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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V.- P.G.R.

INTRODUCCION

Siempre que nos referimos a lograr objetivos comunes en sociedad nos tendremos que
referir simultaneamente a la administracién, a sus técnicas, a sus métodos, a sus
principios, y a sus procesos, los cuales se hacen mas complejos cuando el medio
ambiente se caracteriza por necesidades infinitas en la poblacion y disponibilidad
limitada de recursos, determinando esto el conflicto y las luchas por la participacion en
la toma de decisiones por parte de grupos de interes.

Este es el contexto de la administracion publica la cual se ve obligada a gestionar de
manera altamente sofisticada buscando hacer que los recursos alcancen para atender a
la mayor parte de necesidades.

Son también muchos y de amplio impacto los elementos que pretenden obstaculizar
este trabajo productivo. Sin embargo se tiene la ventaja de que estos obstaculos se han
identificado y que la ciencia nos ha dotado de elementos tedricos y técnicos para
minimizar su efecto y propiciar su conversion hacia la utilidad.

Tal es el tema que hoy nos interesa en la PGR y en la Facultad de Ingenieria, en el
marco del Diplomado en Planeacion Estratégica. El manejo de las técnicas de analisis,
de diserio v de la reingenieria de procesos asi como la visualizacion de la importancia
de la informacion sera en este curso nuestro interés especial. Trabajaremos en el
microfuncionamiento con enfoques integrales.

Se pretende manejar y aplicar un vocabulario especifico y aplicarlo en el &mbito de las
competencias laborales de los participantes y en esta medida evitar duplicidades y
trabajos mal hechos; se pretende capacitar a los participantes en el manejo de un
repertorio de técnicas que les permitan ser mas productivos en un ambiente de
cordialidad y de desarrollo humano y sustentable: y por consecuencia, responder de
mejor manera la atencion de necesidades de la poblacion.

Por esta razon se trabajara con temas actuales, con problemas especificos de las dreas
de la PGR v se vinculara la academia con las actividades laborales.
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V.- P.G.R.

CONTENIDO

0. REPASO E INTRODUCCION.

.- CADENA DE VALOR DEL SERVICIO.

1. Orientacion e Integracién de Procesos.
a.- ;/Qué es un Proceso?
b.- Procesos v Funciones.
¢.- Estructura de un Proceso.
d.- Tipos de Procesos
2. Uso de Tecnologias de Informacion.
a.- Metodologia para el levantamiento de Informacion de los Procesos Prioritarios
actuales.
b.- Metodologia para el disefio de mecanismos de Mejora de Procesos.
c.- Ingenieria de la Forma.
. Viabilidad de los Programas.
a.- Innovacion v Viabilidad de la reingenieria.
4. Construccién de viabilidad por Capacidad, Entorno y Negociacion.
. Satisfaccion del Cliente.

Ll

Lh

I1.- SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACION.

1.- Sistemas de Administraciéon de la Informacion.
2 .- Sistema de Informacion en la PGR.

I11.- ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO.

;Qué es el conocimiento v cudl es su importancia para las [nstituciones?
1.- Conocimiento Organizacional en la Procuraduria General de la republica
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V. - P.G.R.

OBJETIVO

AL FINALIZAR EL MODULO, LOS PARTICIPANTES PODRAN UTILIZAR DIVERSAS
HERRAMIENTAS Y CRITERIOS MEDIANTE LOS CUALES PODRA COMPRENDER Y
MANEJAR LA ORIENTACION DE LA INSTITUCION AL CLIENTE Y A LOS PROCESOS.
COMPRENDERAN ADEMAS LA IMPORTANCIA DE SU PARTICIPACION Y
CONTRIBUCION EN LA GENERACION Y ADMINISTRACION DE SISTEMAS
INTEGRALES DE INFORMACION.

Objetivos Especificos

Identificaran la metodologia para definir los procesos para realizar las
actividades para el disefio y/o desarrollo de los servicios.

Los participantes identificaran la metodologia para el disefio de ciclos de
Servicio. o

Los participantes identificaran la metodologia para la construccion de las
cadenas de valor. .
Identificaran la metodologia para mejorar los procesos actuales para producir
los servicios. '

Identificaran los elementos y caracteristicas técnicas de los procesos en los que
participan en su entorno laboral.

Identificaran por la via del mapeo y la construccidn, las redes de los sistemas
de informacidn para la gestion administrativa y sustantiva de la PGR.
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V.- P.G.R.

COMPROMISOS DE LOS PARTICIPANTES

1.- Integrar un glosario de términos de la teoria de los procesos.

2.- Fijar los procesos en los cuales participan en su ambito laboral.

3.- Manejar la metodologia de disefio y mejora de los procesos productivos.

4.- Realizar propuestas de mejora mediante la aplicacion de reingenieria de procesos.

5.- Desarrollar habilidades cuantitativas y hacerlas evidentes mediante el estudio de
casos reales y aplicables a su trabajo.

6.- Realizar la lectura de un texto clasico alusivo al tema y aprovechar su contenido.

7.- Mapear los procesos en los que participan asi como elaborar la red de sistemas de
informacién que activan esos procesos. ‘
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V.- P.G.R.

EVALUACION

Para acreditar el curso el participante debe asistir cuando menos al 80% de las
sesicnes y obtener como minimo 8.0 de calificacion en las evaluaciones académicas
las cuales se integraran de la siguiente forma:

Participaciones . 20%
Evaluaciones por sesion 20%
Trabajo Final 20%
Examen Final 40%
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V.- P.G.R.

0.- INTRODUCCION (REPASO).

_ Un sistema se entiende como un conjunto ordenado de elementos que tienen una relacion

definida entre ellos, pues los vinculan reglas, insumos. propositos y resultados. Con esto

. en mente podemos presentar cinco consideraciones bésicas que el cientifico debe

. importante?

considerar cuando razone acerca del significado de un sistema:

I.Los objetivos del sistema considerado como un todo y mas
especificamente las medidas de actuacion del sistema compieto.

. El medio ambiente del sistema: las restricciones fijas.

. Los recursos del sistema.

. Los componentes. sus actividades. metas y medidas de actuacion.

. La administracion del sistema.

BN UV (O]

h

Todo en la naturaleza v en la sociedad funciona con este enfoque, visualizarlo asi nos
capacita de forma analitica para comprender el funcionamiento del mundo circundante.
Podemos accionar sobre €l si conocemos sus componentes y actuaciones.

¢ Qué sistemas
conoces?

¢ Cual consideras es el mas
importante?

Por qué lo consideras

¢Cuales son las partes que lo
integran?
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM , MOD. Y. - P.G.R.

;Como
funciona?

1. El Enfoque Sistémico.

Este enfoque se caracteriza por centrar su estudio en la relacion de cada sistema con- los
subsistemas que lo integran, asi como de aquellas relaciones que se producen entre este

. primer sistema y ¢l sistema de sistemas en el que se halla a su vez inserto.

Esta forma de analisis conceptia a los procesos como subsistemas del sistema
administrativo organizacional en su conjunto, que a su vez forma parte de un conjunto de
transformaciones de indole social, economica, politica v cultural mas amplia. Ello obliga
a tomar en cuenta las pautas historicas de comportamiento social, los requerimientos del
contexto geografico v el momento especifico en que se actua, asi como a prever los estimulos
y restricciones que le impone, en términos todavia mas amplios, el sistema ecologico,
econdmico, cultural y poﬁtico a escalas aitn mayores que la nactonal.

El analisis general de sistemas es tal vez el esfuerzo actual mas ambicioso para colocar a las-
diversas disciplinas sociales bajo un marco tedrico comdn, puesto que extiende su red a

diversas ciencias, tanto fisicas y biologicas como sociales, coadyuvando a la”
comprension de sus objetos de estuaiolfpndamentalmente en términos dinamicos, es decir,

en sus aspectos cambiantes y no solo estaticos.

Uno de los precursores de este enfoque sefialaba que, "hace siglos que se estudian los
sistemas, pero ahora se ha afiadido algo nuevo. . . ": la tendencia a estudiar sistemas como
entidades y no como un mero conglomerado de partes, 10 que obedece, entre otras causas, a
la intencidn que manifiestan los cientificos contemporaneos de someter a examen. ya no a
los fendmenos aislados o en contextos estrechos, sino a las interacciones que entre estos
fendmenos se producen.

El enfoque de sistemas se utiliza principalmente en ciencias como la Cibernética, que se
especializa en el estudio de los problemas de la comunicacion y el control. Pero bajo la
disciplina de la investigacién sistémica (y de sus numerosos sindnimos) presenciamos
también la convergencia de otros muchos estudios cientificos contemporaneos mas
es?_eciallzados, de entre los que destacan por su importancia social. los que se refieren a la
ca l'd?idd de los productos v servicios necesarios para atender las necesidades de las
sociedades.

Permiteme recordarte que la Cibernética es la ciencia del autocontrol y la sistematizacion
precisa de procesos gue parte de sistemas integrados de informacion, toma de decisiones y
gestion automatica. Su etimologia nos obliga pues a ubicarla mas dentro de las ciencias del
gobierno (Cibernética es el arte de gobernar). '

- Alli donde se retinan interesados en la investigacion de sistemas hallaremos, probablemente,

representantes de todas las disciplinas cientificas (especialistas en campos tan diversos
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V.- P.G.R.

como la teoria de las decisiones, la teoria del valor, la teoria de juegos, el juego
operacional y la teoria de la organizacion). involucrados en un esfuerzo de investigacion
cooperativa, que abarca un espectro cada vez mas amplio de d15an11nas cientificas v
técnicas que forman un camulo de opciones para los encargados de liderar proyectos y
programas de gobierno.

El enfoque de sistemas resulta, segin lo antes dicho, uno de los métodos analiticos mas
adecuados para atender a los procesos dindmicos de los sistemas de gestién publica.
Permite el estudio de procesos comunes a todos los sistemas, para proponer medios de
resolver con éxito los problemas gue obstaculizan la ca acic'l)ad e la adminmistracidon
publica o privada para cumplir sus objetivos dentro de una realidad en constante
transformacion.

El analisis de sistemas aplicado a la Administracion Publica del Gobierno del Distrito
Federal. nos obliga a pensar en términos de las tensiones o demandas insumos que
confronta todo sistema, asi como de las posibles respuestas (productos) que el sistema
pueda dar a esas tensiones o demandas. Permite, por ejemplo, averiguar: ; cémo responde el
sistema a las tensiones del medio social? ; Cudles y cuantas son las fuentes de esa tension?
. Qué tensiones se generan dentro del propio sistema? ;Como responde v juzga el medio
ambiente al funcionamiento global del sistema de calidad‘?, etc. etc.

< Qué es el Enfoque Sistémico? -

~Cual es su importancia? - -

Como servidores piblicos, ; En qué nos puede avudar? ——— -

2. El Sistema Administrative. Los conceptos minimos principales que es preciso manejar
para analizar la administracion de la procesos o por procesos dentro de un marco o enfoque
sistémico son los de sistema, medio ambiente, demandas (insumos), respuestas (productos),
ruido. entropia y retroalimentacion. Partiendo de esta estructura conceptual inicial, se
puede intentar un mavor detalle en el analisis de los componentes del sistema
administrativo v de los sistemas de gestion de gobierno, a fin de estar en condiciones de
conocer los principales problemas que enfrentan y proponer soluciones adecuadas y
viables. No atender esta vinculacidn puede Hevar a operar de manera incorrecta.
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CURSHS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V. - P.G.R.

a. Componentes.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, el principal componente del sistema
administrativo puede ser entendido como un gran transformador o procesador de
recursos (0 insumos) a productos finales que van al medio ambiente. Una caja negra,
dentro de la cual, por ahora, sélo sabemos que se realizan ciertos procesos de conversion de
INSUMOS a Productos.

Esta "caja negra". cuvas fronteras son convencionales, se relaciona con su medio
ambiente social, politico, econdomico vy cultural -cuyo ambito de accion puede abarcar
niveles regionales, nacionales o mundiales-, por medio de una o multiples entradas. Estas
entradas dan acceso a ciertos recursos -insumos- del medio ambiente. A su vez la "caja
negra" tiene una o multiples salidas, por las que "se exportan” ciertos productos.

Los insumos o suministros del sistema seran todos aquellos elementos que ingresan a €l y

-que pueden ser entendidos como recursos existentes en el medio ambiente (normas

legales, directrices politicas, instrucciones operativas, recursos humanos, materiales y
financieros. informacion, etc.)

Los productos pueden ser de indole diversa (bienes, servicios. normas, opiniones.
informacién, etc.) vy producen ciertos efectos sobre el medio
ambiente, los cuales son calificados como aceptables o perjudiciales, legitimos o
ilegitimos, adecuados o inadecuados, en la medida en que se acercan o desvian

. del cumplimiento de los objetivos encomendados al sistema por su medio

ambiente.

La retroalimentacion del sistema administrativo permite medir sus resultados, en términos por
lo menos de tres variables distintas: su eficiencia, o sea la relacion entre los insumos
requeridos y los productos elaborados: su eficacia, referida al mayor o menor logro de los
objetivos v, desde el punto de vista juridico-institucional, en términos de la mayvor o menor
observacion de las normas o instituciones establecidas

. EL SISTEMA ADMINISTRATIVO
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3

El Sistema de Ila Administracion Piiblica.

a. El Medio Ambiente.

El medio ambiente, por una parte, estimula o inhibe a quienes estdn en posibilidad de
introducir insumos al sistema pues es en alto grado variado en términos de participacion
politica, estratificacién social, erado de marginacion, etc., v, por la otra, recibe los productos
finales de procesos sociales.

b. Los Insumos.

~ Con ellos se transmiten los estimulos o las demandas del medio ambiente al proceso de

conversion del sistema de gobierno que aplica programas de atencion de la demanda en
términos de calidad, e incluyen: la funﬂamemacién legal y la interpretacion politica de dichas
demandas; los recursos humanos, materiales y financieros que se autorizan para su atencion:
y la oposicidn, apatia o apoyo hacia las acciones de los administradores encargados de los
distintos procesos. -

Bl CISTEMA Dk LA ADMINISTRACION PUBLITA

PROCESO DE CONVERSION
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V. - P.G.R.

Los recursos pueden ser humanos. materiales. financieros, tecnologicos. de informacion v
de legitimidad. El apoyo, la oposicion o la apatia de la poblacion, los grupos de presion v {os
mismos administradores publicos, facilitan o entorpecen al sistema de gestion de la
calidad en el cumplimiento efectivo del papel que le ha sido encomendado

¢. Los Procesos de Conversion.

No solo los insumas externos influyven en los actos de los sistemas administradores. sino
también ciertas caracteristicas internas de la caja negra, o sea de la unidad donde sc dan
los procesos de conversion. Por ello, a esas caracteristicas se les designa de un modo
diferente, para poder distinguirlas de los /nsumos procedentes del medio ambiente. Puesto
que se originan dentro del proceso de conversion reciben, en el esquema descrito el
nombre de insumas internos v comprenden:

1. Las estructuras formales que existen dentro de las dependencias
administrativas.
2. Los procedimientos empleados por los funcionarios para tomar sus decisiones. y
3. Las predisposiciones (actitudes), experiencias y conocimientos {aptitudes) de los propios
‘administradores.

Los procesos de conversion no solo transforman los insumas en productos sino que, en
ocasiones, pueden también inhibir y reorientar las prioridades recibidas como insumos.

4.-LAS ESTRUCTURAS ‘

Entre otras estructuras ¢ subsistemas. destacan:

Las de Direccion, que se componen: de los estratos encargados de la toma de decisiones; de
los mecanismos jerarquicos que traducen esas decisiones en politicas, programas, metas,
provectos € Instrucclones concretas, y de las estructuras o subsistemas formales e
fﬂf(l))f"i??a[es de comunicacion y de control, tanto intemo como de relaciones con el medio
ambigente.

Las de Conversion, que se encargan de las funciones sustantivas de la administracion,
traduciendo continuamente sus insumos en productos finales para el medio ambiente.

Las de Mantenimiento, que tienen encomendado el abastecimiento adecuado, suficiente y.
oportuno de las distintas clases de recursos necesarios para que funcionen efectivamente
las estructuras de conversion, (v. gr., presupuesto, adquisiciones, recursos humanos, in-
formacion vy estadistica, base legal, contabilidad. etc.).
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Finalmente, las de Adaptacion, que, al institucionalizarse, imprimen en un mayor grado de
direccionalidad y de flexibilidad a las demas estructuras; permitiéndoles hacer frente, en
forma oportuna y sistematica, a las tensiones que se gencren dentro y fuera del sistema (v.
g., programacion, innovacion administrativa, etc.). .

PROCESDS DE CONVERSION
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6.- ACTITUDES Y APTITUDES.

Una administracién creciente como es el caso de las Delegaciones del Distrito Federal
dermanda mas personal; mientras mas compleja se vuelva, demandard mas personai
especializado. Este personal puede no siempre estar disponible, y entonces se vuelve
necesario contar con programas extensivos de adiestramiento en todas las areas. Aun en el
caso de que dicho personal pueda estar disponible, el servicio piblico debe competir en ¢l
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drea de'los recursos humanos (frecuentemente en términos desfavorables) con los sectores
comercial, industrial, profesional v educacional privado, y la brecha entre la disponibilidad y
la demanda muv pocas veces es satisfecha adecuadamente. Ademas de que los recursos
existentes son limitados, éstos no siempre son usados en la forma mas provechosa.

El Manual de Administracion Publica de Naciones Unidas apunta que: "Exigencia
principal en el servicio publico es (. . .) la administracion de personal, puesto que la eficacia
en la gestidn de los negocios publicos depende primordia?mente de la capacidad de las
ersonas empleadas por el Estado. El mejoramiento de la organizacion (estructuras) v de
0s métodos y procedimientos resultara ineficaz si el personal correspondiente no reune
las debidas condiciones de competencia’™ ’

Por otra parte los funcionarios v empleados publicos en sus decisiones suelen tomar en
consideracion las numerosas consecuencias que en ellas van implicitas, evaluando en cada
caso la intensidad del apovo politico. las virtudes éticas y los costos financieros v politicos
asociados a cada una de las demandas que reciben del medio ambiente. v cuva atencion
constituye su quehacer cotidiano. Por ello puede decirse que algunas de las caracteristicas
actitudinales negativas que se pueden encontrar en 10s procesos de conversion, serian:
conflictos entre las reglas formales de la organizacién y los valores personales de los
administradores, disputas entre administradores, que aumentan 1os costos de los servicios de
una dependencia, uso inmoderado, por parte de quienes toman decisiones, de
procedimientos de rutina para simplificar las demandas mas abundantes o complejas y
tendencias a la nigidez frente a las demandas que presentan elementos innovadores.

Se pueden producir, asimismo, frecuentes conflictos de opinion entre los propios
administradores, asi como también entre ellos y tos proveedores dc insumos al sistema:
Jos receptores de los servicios v los altos funcionarios (el medio ambiente). Un ejemplo lo
constituiria el caso en que los aftos funcionarios y el resto del personal de una dependencia
estén en desacuerdo

respecto a si los salarios son apropiados, 0 si las condiciones de trabajo y los servicios
prestados a la clientela o usuarios son adecuados.

Por ello, para tener recursos humanos que sepan hacer su trabajo, son necesarios buenos
procedimientos de reclutamiento y seleccién. que proporcionen gente idonea y capacitada,
completando la tarea con buenos programas de ensefianza para los empleados en servicio.
Pero el problema central de la moderna administracién de personal es lograr que el
empleado quiera cumplir su tarea con la maxima eficiencia y coordinadamente con los
demas. Para ¢llo existen técnicas que tienden a "motivarlo” adecuadamente para desarrollar
sus habilidades dentro de un trabajo en equipo v con ia mayor productividad.

Esto sélo se logra cuando el empleado no ve su trabajo como instrumento de servidumbre,

sino cuando representa asimismo un medio de satisfacer tanto sus necesidades materiales,
COMO Sus mAs justas aspiraciones humanas.

a. Los productos.

Los productos que los sistemas de gobierno proporcionan a su medio ambiente incluyen
diversos servicios y bienes tangibles, asi como normas que regulan el comportamiento

.social en general. ademas de la informacion. las declaraciones y otras actividades que

significan mensajes especializados que .se dirigen a quienes tienen disposicion para
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comprenderlos. A la poblacion en general. el sistema administrativo le brinda la
satisfaccion de algunas de sus necesidades materiales. informativas y simbdlicas. El propio
sistema provee también directamente de recursos tales como informacion y asesoramiento
técnico a los funcionarios de otras unidades del gobierno, Cuando estos bienes y servicios
no cumplen los objetivos propuestos, el sistema de gobierno genera descontento en el
medio ambiente (la poblacidn, gue en el mejor de los casos recurre a sus representantes
electos. 0 bien a sus grupos de presion). Esas fallas son entonces consideradas como
"servicios negativos” e influyen en la generacion de nuevas demandas o en el aumento de
intensidad de las mismas.

b, La retroalimentacion.

La retroalimentacion representa la evaluacion del funcionamiento del sistema al comparar
los resultados obtenidos con: las demandas. los recursos y el apoyo u oposicion (o sea. los
insumos) que rectbio el sistema administrativo.

Los mecanismos de retroalimentacion resultan una exigencia para la continuidad de las
interacciones del sistema administrativo con sus multiples fuentes de insumos v con los
receptores de sus bienes v servicios. Cuando no se establecen mecanismos formales
adecuados de retroalimentacion. éstos surgen inevitablemente de una manera informal y
poco controlable, generalmente violatorios de la legalidad juridica.

Se puede solicitar, por ejemplo, el mejoramiento de los servicios existentes, la expansion de
la magniiud de los mismos para satisfacer las demandas de una poblacion mas numerosa, o
la ampliacion del alcance de un programa para abarcar ciertas necesidades que no satisfacen
las actividades actuales.

Las demandas no satisfechas vuelven al sistema administrativo en forma de nuevas
instrucciones. nuevos programas y topes presupuestarios para el afio siguiente.

Los usuarios afectados y sus representantes formales ¢ informales pueden siempre hacer
algun esfuerzo para que {os administradores reorienten su politica o sus decisiones para
responder a circunstancias covunturales; mientras que los administradores tienden a
establecer rutinas de largo plazo v procesos uniformes de trabajo.

Las Instituciones.

Cada instirucion, como sujeto individualizado de derechos v obligaciones, puede ser
estudiada desde el punto de vista de su objetivo propio. En este¢ caso las procesos
institucionales buscan optimizar -cuantitativa y cualitativamente- su producto ¢ servicio,
mediante la utilizacion mas racional de sus recursos, v fundamentando debidamente su
actividad en el sistemna juridico.

Las instituciones constituven organizaciones tipicamente adminisirables, porque cuentan
con una linea jerarquica o de mando claramente definida que permite a sus titulares: a)
fijar los objetivos que pretenden alcanzar: b) dividir racionalmente el trabajo de las
actividades operativas, de mantenimiento v de regulaciéon; ¢) conseguir, asignar y
combinar los recursos necesarios, buscando su mayor aprovechamiento: d) dirigir y
supervisar los esfuerzos realizados: e) evaluar su desempefno conforme a los planes, las
normas y otras directivas existentes y. finalmente, f) ordenar las medidas de innovacion
administrativa que sean necesarias. a {in de elevar la eficiencia de la institucidn para
merorar el cumplimiento de los objetivos que tiene sefialados.
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AUTOEXAMEN

Un complejo de interacciones es un
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A mavor perdida de energia de los sistemas es menor su

. Qué tipos de Sistemas existen en tu entorno?

Define los siguientes conceptos:
Procesador

Suministro

Insumo

Producto

Feed Back

Medio ambiente del sistema

Que son las estructuras del sistema?

;Cual es la importancia de las personas que operan los sistemas?

¢ Qué es la eficiencia?

Qué es la eficacia?

i Qué es la congruencia del Sistema?

(Qué es la merma?

(Quc¢ es un desperdicio?

Diagrama el sistema principal del area conde trabajas:

DEC-FI
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I.- CADENA DE VALOR DEL SERVICIO

1. orientacidn e Integracion de Procesos.

a.- (Qué es un Proceso?

Es un conjunto de actividades que transforman insumos en resultados de
valor para el usuario/cliente (interno o externo).

Los 1nsumos pueden
_ser:

Personas
Matenales.
Equipo
Informacidn.
Tiempo

. Dinero

Los resultados pueden
ser:

Una resolucién

Un producto terminado

Una visa concedida

-Un permiso de construccidn

Acuerdos derivados de la solucion de un
conflicto.

Una forma llena

Una obra terminada

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA -17 -



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM

MOD. V.- P.G.R.

Los procesos pueden ser:

. Proporcionar un servicio

. Elaborar un producto

. Procesar una solicitud de visa .
Tramitar un permiso

. Manejar un conflicto

. Llenar una forma

. Construir una obra

Ejemplos de procesos comunes:

. Un paciente recibe tratamiento en un hospital.

. Una poliza de seguros es procesada.
. Se publica un periddico.

. Se procesa un tramite de adquisicion de vivienda.
. Una pareja es atendida en un restaurante mientras cena.

. Se fabrica un componente de computadora.
. Se repara una maquina.

. Se da servicio de agua potable a una comunidad.
. Se atiende un conflicto de tenencia de la tierra.
Se estudian varias propuestas de construccion de una

obra. .
Se elabora un programa de trabajo.
. Se sacan fotocopias.

Considere usted un proceso de trabajo en el que esté

involucrado, y después  responda a las siguientes preguntas:

lQué nombre le daria usted al
proceso?

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARC{A
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é Cuales son algunos insumos del proceso?
A
3
;Cuéles son los
resultados?
Representan los resultados un servicio, un producto, Ia
conclusion de una tarea o alguna combinacion de lo anterior?
> " . Quién recibe los resultados? ; quiénes son los usuarios?
6 ¢, Son los usuarios internos o externos? ; o ambos?
7 ;,Quiénes son algunos de los proveedores de insumos ?
DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA : . -19 -
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b.- Procesos y Funciones -

La mavoria de las instituciones publicas, asi como las empresas, estdn organizadas en
unidades o lineas departamentales o funcionales. Por ejemplo, una organizacion tipica
tiene un departamento de personal, uno de finanzas, uno de servicios, uno de
capacitacion, uno de difusion, etc.

La organizacion en departamentos o funciones separadas crea una jerarquia funcional.
Sin embargo, los procesos no saben de jerarquias funcionales. Atraviesan los limites

de departamentos y funciones para entregar un resuitado al usuario.

Los procesos son horizontales v las organizaciones estan formadas por funciones
verticales.

Las funciones en si estin separadas y los procesos se encargan de interconectarias.

En la interconexion que hace el proceso con las funciones se observan muchos
problemas, tales como pugnas internas, mala comunicacidén, competencia entre dreas
v mala coordinacién. Asimismo, provoca situaciones en las que nadie parece tener el
control. Todos poseen parte del pastel, nadic es duefio del total.

Para evitar tal confusion, muchas empresas comienzan a organizarse en funcion a los
procesos. Estan aprendiendo a administrarse en forma multidisciptinaria.

Cuando las empresas, como las instituciones publicas, se organizan por procesos,
empiezan a ocurrir, cosas buenas. tales como: mejoran la comunicacién, la
coprcti)macmn y la calidad. Ademas, las actividades se hacen mas rapidas y en forma
mas barata.

DEC-FI
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FLUJO DE UN PROCESO EN LA
ESTRUCTURA ORGANICA
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¢.- Estructura de un Proceso.

kEPRESENTACION GRAFICA (PROCESO - FUNCIONES)

A
FUNCIONES. PUESTOS DEPTOS 1€
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[PASOS DI TROCESD
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PROCESO

(" JPROCEDIMIENTOS

NORMAS
CONTROLES | gjas

REGLAS
| «CONDICIONES

 ATERIALES ‘ JBIENES
INFORMACION | INSUMOS * PROCESO’PRODUCTOS‘SERWC 0
ANSTRUCCIONES A

¢ \DERSONAS / FUNCIONES

MECANISMOS | *MAQUINAS
JJERRAMIENTAS
__ *MATERIALES
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d.- Tipos de Procesos.

. Por qué la Tipologia?

En las organizaciones como Sistemas Dindmicos se da una complejidad de elementos que
es necesario dividirlos para poder conocerlos. Todos los elementos de una organizacion o
de un sistema se pueden separar como herramienta privilegiada del analisis.

Conociendo las clases. tipos, rangos, impacto, intenciones, y estilos de procesos se puede
entender de mejor manera al sistema en su conjunto o bien conocer como funciona el
proceso mas importante o critico y los subsiguientes.

Tipologia v subsistemas.

En el nivel microfuncional v microestructural de las organizaciones se dan cruces muy
tenues entre requerimientos del sistema, métodos de trabajo y partes del sistema en su
conjunto.

Pudiera parecer que cada microproceso €s en si un subsistema cuyos resultados impactan
de manera importante a un subsistema o proceso mayor adicionando valor en los
productos v servicios de la organizacidn. En el analisis y disefio de procesos es necesario
tdentificar estos tipos de procesos y su vinculacion con las fases de procesos mas
complejos o bien y su vinculacion con otros subsistemas mayores.

Una herramienta muy util para identificar estos alineamientos son las tablas de doble
entrada o bien las graficas de Gant. De hecho los métodos v las técnicas utilizadas para
esquemas macro son muy utiles en el estudio de subsistemas. pudiera decirse que los
mismos procesos v elementos de analisis se repiten en menor escala. No por €so son
menos complejos vy menos importantes.

Procesos sustantivos.

Son todos aquellos procesos que buscan cumplir con los o objetivos. con las metas y con
la misién de la institucion. Son aquellos conjuntos de actividades cuyo cumplimiento y
desempefio determinan la eficiencia general de la Institucion.

Ejemplo de esto puede ser una oficina de licencias de conducir cuyo proceso general de
expedicion de la licencia determina la eficacia del area y determina a los subsistemas de
apovo y de regulacion. Por eso es correcto decir que en la estructura de procesos como en
la estructura jerarquica existe una vinculacion sustantiva.

DEC-FI
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Es incorrecto pensar entonces que los procesos sustantivos deben  dominar
jerarquicamente sobre las demas areas estructurales, son los procesos de regulacion ¥
control los que ubican la importancia de cada uno de ellos. Pero ciertamente la asignacion
de recursos y los procesos de control v evaluacién con cuidados a mavor detalle en los
procesos sustantivos; en ellos se encuentra asignada la mayor cuota de responsabilidad
institucional y la mavor parte de los recursos asignados.

Normas de productividad recomiendan que en estos procesos deben estar asignados
alrededor de el 80 % de los recursos de la institucion.

La fijacion, comunicacion v mejora de estos procesos €s una actividad dindmica v vigente
en la gestion general. En ellos fos procesos de planeacion. organizacion. direccion, control
v evaluacién son significativos.

Procesos de apovo.

Son todos aquellos procesos v subprocesos que proveen en el nivel de la logistica los
requerimientos, suministros e insumos que 10s procesos sustantivos requicren para operar
con eficacia. g
Entre estos se localizan los de adquisiciones. almacenaje, tratico. servicios generales. etc.
su importancia consiste en ¢l hecho de que su buen funcionamiento en calidad. cantidad y
oportunidad los procesos sustantivos tienen mas posibilidades de lograr sus objetivos y
por tanto la Institucidn sera exitosa.
Normas de productividad recomiendan que estos procesos junto con los que se refieren a
los de regulacion, control y normatividad consuman en el orden del 20 % de los recursos
disponibles.

Comunmente sucede que se confundan los medios con los fines. pues ¢s en las areas de
apovo y de regulacién donde se procesan las asignaciones de recursos y con los enfoques
de gestion tradicionales se desconoce la importancia de los procesos sustantivos dejando a
estos en segundo termino. Estas organizaciones tienden a operar con incumplimientos, con
desperdicio de recursos y en permanente conflicto con sus usuarios.

DEC-FI
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Procesos Normativos.

Son todos aquellos que orientan acerca de las normas bajo las cuales se deben ejecutar las
actividades de los procesos. Su importancia radica en que armonizan el conjunto de
procesos, operaciones y actividades.

Estos procesos cuidan que las reglas de gestion sean congruentes con los niveles de

productividad planeados. en caso contrario deben estar adecuando el marco normativo vy
regulatorio para el buen funcionamiento institucional. Entre estos procesos se encuentran
la fijacion de politicas. de reglamentos, de conocimiento de normas externas v de fijacion
de formas de conducta organizacional e individual.

Procesos Directivos,

Son aquellos que definen el rumbo v el tipo de organizacion que se pretende,
generalmente expresados en la filosofia institucional. Tienen que ver con el estilo de
relacionarse entre proveedores v clientes internos vy externos, con la satisfaccion de los
logros obtenidos. con la satisfaccion de los anhelos de los participantes ¥ con la vision de
la organizacion.

Son los procesos que se dan en el nivel del pensamiento y la inteligencia y generalmente
son los procesos lideres en el mapeo de procesos.

Procesos Sociales.

Se dan en ¢l medio ambiente del sistema o subsistemas, determinan el presente y el futuro
de la organizacion en los cuales la organizacion misma se encuentra inmersa.

En la época actual los cambios culturales. tecnologicos v de integracion mundial e
internacional obliga al ajuste permanece de procesos internos para responder de manera
eficiente al medio ambiente.

Entre estos procesos se encuentran el desarrollo educativo, politico, econdmico,
demografico, la evolucidn de la clientela. etc. Para las instituciones es importante conocer
€st0s Procesos e Incorporar sus ventajas y ajustar los procesos internos.

DEC-FI
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2. Uso de tecnologias de Informacion.

a.- Metodologia para el levantamiento de informacion de los Procesos Prioritarios
Actuales.

Determinacion del problema.
Es la etapa principal del enfoque de procesos v tiene que resolver los siguientes

cuestionamicntos claves. La base sobre la que gira las diferentes técnicas para definirlo son
las siguientes preguntas claves:

. Qué? De que se trata. cuales son los sucesos que deben ser investigados

. Cémo? Como se produce o presenta el problema.

. Por qué? Por qué existe o tiene lugar el proceso analizado.

. Cuando? Cudando se ha producido el problema. Seiiala frecuencia. horario, etc.
. Dénde? En qué lugar.

Estas cinco preguntas. pueden a su vez combinarse entre si y formar una gama de
sefialamientos utiles que auxilien al ingeniero en sistemas administrativos y procesos.

Una técnica muy util v parecida a lo anterior es la conocida como la SW2H que basicamente
busca dar respuesta a tas preguntas: what: why: where: when; who: how; how much.

Investigacion Documental.

Se trata fundamentalmente de recolectar ¥ hacer un primer examen de aquella informacion
que exista grafica y escrita sobre el objeto definido de nuestro estudio, su finalidad ¢s la de
hurgar en el pasado. para comprender v explicar el presente y disenar ¢l futuro.

Como toda técnica de investigacion requiere de fuentes y medios que le permitan
desenvolverse, las fuentes son: registros. reportes. informes. balances, resultados, etc., y los

medios son: las leyes. los reglamentos. etc.

Como proceso la investigacién documental requiere:

1. Recopilacién de informacidn.

2. Elaboracion de fichas de trabajo.

3. Analisis de la informacion obtenida

4. Clasificacion de la misma v, conservacion de fichas y documentos para su posterior
consulla.

Debe tenerse cuidado de que las conclusiones de que se llegue a partir de estas etapas no
necesariamente con verdaderas. por lo que representan un primer acercamiento.
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Observacion directa o participante.

Su finalidad es la de complementar y verificar los estudios que se hayan realizado conforme a la
investigacion documental, nos sirve para fijar mas cientifica y sistemdaticamente nuestro objeto de
estudio, proporcionando una serie de instrumentos basicos como los antecedentes y los fundamentos
del problema. _.

Esta técnica aun de apariencia sencilla. se complica en el momento de llevaria a la accion. pues el
observar. descifrar. entender v explicar los factores que comprenden una situacion dada. la mayoria
de las veces se encuentra sujeta a interpretaciones de tipo personal. que no siempre son las mas reales
v veridicas. pues es muy dificil extirpar por completo los factores personales del investigador v aun
de sus relaciones con los actores de los procesos.

>e deben cumplir los sigutentes requisitos al aplicar esta técnica:

e Tener una orientacion y conocimiento preciso de lo que se quiere observar v conocer.

o Tratar de ascgurarse de estar libres de inclinaciones. ideas preconcebidas. prejuicios, prisas.
entusiasmo, etc.

o Estar libre de toda fatiga.

e Demostrar que se ha alcanzado la madurez mental, que se tiene discrecidon v una imaginacion
controlada.

¢ [Estar alerta. interesado, activo.

e Tener capacidad para escuchar y oir,

e Tener capacidad para observar v para ver.

e Tener capacidad para escoger las posiciones ventajosas del proceso.

e Demostrar habilidad para considerar las interrelaciones de las unidades con el contexto
estructural administrativo.

* Tener capacidad de sintesis

e Tener capacidad de cuantificacion preliminar y rapida

¢ Identificar lo importante v sus relaciones.

» Ser ordenado en los apuntes y las notas que se tomen.

* Adaptarse a los equipos de tecnologia avanzada para la recopilacion de datos

¢ Habilidades para convertirse en usuario. incluso misterioso.

e Tener buena memoria v conocer el proceso estudiado v su contexto.

Todas las observaciones deben registrarse en formatos previamente elaborados y definidos en su
control. utilidad v que incluyan todas las variables que se desee conocer.

La entrevista

Es una técnica de investigacion y de descubrimiento, logrado mediante una habil interrogatorio, es lo
oue para el bidlogo el microscopio o para el quimico el tubo de ensaye. La entrevista es un
instrumento que nos permite descubrir aquellos aspectos ocultos que forman parte de todo trabajo
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administrativo, ayuda a verificar inferencias vy observaciones, internas y externas valiéndose de la
viva narracion de las personas.

La entrevista libre es aquella que se desarrolla. sin estar sujeta a un tratamiento prefabricado de
preguntas; la entrevista dirigida es de mds utilidad para el especialista en procesos va que su
aplicacion requiere un mavor regir cientifico. Se debe preparar y cuidar su conduccion.

Condicién “sine cua non™, es la aprobacion y apovo que se obtenga de las autoridades superiores.
quienes para otorgarla deben antes estar plenamente convencidas de la importancia. trascendencia v
utihidad que sc¢ pretende lograr.

Toda entrevista debe seguir una secuencia 1ogica: en primer lugar, todo investigador debe Hevar en la
mente completamente definido el objetivo v la naturaleza general del estudio. debe saber lo que
consceguira al preguntar. En seguida se formulara un plan de accion. que permitird auxiliar al
entrevistador durante la conversacion, su mente debe estar abierta a acontecimientos.

Recormendaciones para conducir una entrevista. asi como para adoptar la técnica de accion:

# Elegir junto con la persona entrevistada el lugar v la hora de la entrevista. cuidar que la

conversacion se lleve a cabo sin interrupciones ni presiones. .

Buscar la manera de colocar al entrevistado en una favorable disposicion de animo. :

Crear una atmosfera abierta v franca.

Comenzar la entrevista con algun tema corto de actualita e interés para el entrevistado.

Llevara a cabo ta conversacion en un lenguaje sencillo v accesible.

Ir preparado con una mentalidad abierta. para enfrentarse a cambios inesperados.

Poner interés en el tema.

No distraer la atencion del entrevistado.

Tener paciencia.

Aclarar premeditadamente con el entrevistado sobre el uso v aplicacién que se dard a la

informacion recibida.

~ En entrevistas con altas autoridades es recomendable aclarar que la informacion obtenida no
sera utilizada para valorar su labor o actuacion.

YVN VY W Y VY

El Cuesuonario.

Se define como una de las formas clasicas para reunir datos. su contenido tiene por objeto descubrir
hechos u opiniones o ambas cosas. Sirve para recopilar datos objetivos y cuantitativos, por lo que se
integra por preguntas que tienden a aclarar el problema de trabajo.

Sus ventajas ¢s que para su contestacion puede o no requerir ia presencia del investigador por lo que
ahorra tiempo.
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La Organizacion de la informacion.

Tsta etapa del proceso de investigacién se refiere basicamente a preparar la informacion recabada con
un orden que sea Util para su revision v analisis posteriores. Se puede organizar en funcién de su
importancia con respecto al tema investigado, se puede hacer en funcién de las areas afectadas. o bien
se le puede dar un orden logico de gestion del problema que se estudia.

Generalmente se elaboran formatos para vaciar la informacién. estos permiten concentrar v visualizar
de mejor manera los valores que toman las variables del proceso en estudio.

Actualmente existen equipos sofisticados de manejo de datos. Tanto los equipos como los sistemas de
informacion representan un apovo importante para el analisis v el estudio de procesos
admimistrativos.

El andlisis.

Se entiende por andlisis la separacion de un problema en sus partes componentes. por €so es
1mportante que la organizacion de los datos se perfilen por areas o por temas para facilitar el analisis.

En el andlisis comprobaremos los supuestos o hipotesis y llegaremos a conclusiones que deberan ser
comprobadas. cuantificadas y costeadas.

Esta etapa de la investigacién es en si una fase del disefio de soluciones va que las conclusiones a las
que hayamos llegado habremos de darle forma de respuestas a los problemas presentados.

Es importante apovarse en las técnicas cuantitativas como la investigacion de operaciones, los
modelos de insumo producto. las secuencias de tiempo, la estadistica y la probabilidad. la
programacién. etc. Cuando alguna parte del problema no se cuantifica quiere decir que esa parte no es
importante por esto se requieren habilidades de cuantificacidon por parte del analista.
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b.- Metodologia para el diseiio de Mecanismos de Mejora de Procesos.

Principales pasos basicos de un proceso:

1) Operacion
2) Transporte
3} Inspeccidn
4) Demora

5) Almacenaje

6) Retrabajo

Operacion (O): tipo de actividad que modifica la situacion inicial. Hace avanzar el proceso hacia el
resultado que espera el usuario. Por lo tanto, agrega valor al proceso.

Transporte (T): cualquier accion que desplaza informacion. objetos o personas.
Demora (D): retraso de materiales, partes o productos y cualquier tiempo de espera de las personas.
Inspeccion (1) incluye inspecciones de calidad y cantidad. revisiones v autorizaciones.

Almacenaje (A): retraso programado de materiales, partes o productos.

Retrabajo (R): cualquier paso de repeticion o correccion evitable,
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Indicar el tipo correcto de paso (0. T, D, I, A, R)

| .- Ensamblar dos componentes

2.- Repetir un paso en un proceso

3.- Mover materiales

4.- Revisar un informe

3.- Esperar el inicio de una reunion

6.- Registrar datos por segunda vez

7.- Caminar hacia la camioneta de servicio

8.- Enviar informacidn por fax

Guardar material en un deposito

10.- Captar los datos una sola vez en su origen

I'1.- Efectuar una mnspeccion de control de calidad

12.- Esperar por un listado de computadora

I3.- Revisar v autorizar una solicitud

14.- Atender una llamada telefonica

13.- Repetir una carta para corregir un error

16.- Revisar un trabajo elaborado por una persona

I7.- Dejar un formato en una charola

18.- Llenar forma de requisicion
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19.- Elaborar una factura

20.- Se tormula un programa

Fficiencia y deficiencia de procesos de trabajo

Trabajo y Desperdicio.

¢ Qué significa la palabra ‘;trabajo”?.

Si lo buscamos en un diccionario, se encuentra que “trabajo” se refiere a:

'Esfuerzo o actividad fisica 0 mental que se dirige hacia la produccion o logro de algo”.

Con base en esta definicidn, sélo es posible lograr una mayor productividad a partir de un
mayor esfuerzo fisico 0 mental, es decir, trabajando mas duro, pero no necesariamente
en forma mas inteligente.

En el contexto de la Reingenieria de Procesos, la palabra trabajo tiene un significado
diferente. Se utilizara esta palabra solo cuando una determinada actividad desplace un
proceso hacia adelante o, 1o que es lo mismo, le agregue valor en forma directa.

Por ejemplo, en el proceso de tramitar una solicitud, el hecho de "analizar Ia solicitud”,
"tomar una decision” y "responder al solicitante" representan actividades que agregan
valor al proceso. Sin embargo, si alguien tiene que "esperar a que otro analice la
solicitud” para pasarla o otro a que tome la decision, o este ultimo tiene que esperar a
que otro la analice, estas "esperas” no agregan valor al proceso. Al contrario, le agregan
demoras y costos. No agregan valor porque impiden un avance répido al tramite (tal
como lo desea el solicitante).

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCIA . -34-



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MOD. V.- P.G.R.

Asimismo, si la solicitud tiene que estarse llevando y trayendo para diferentes fines,
estas actividades de "llevar y traer" tampoco agregan valor al proceso. Al contrario, le
agregan esfuerzos, demoras y costos.

Igualmente, si la solicitud tiene que pasarse a otro formato o a otro departamento u
oficina para procesarla o responderla, o tiene que dejarse esperando en una charola
hasta que otro ia recoja para seguirla procesando, o hay que esperar a que alguien firme
su resolucion, o hay que dirigirse nuevamente al solicitante porque hubo un error en su
llenado, o hay que hacer alguna‘correccion o un retrabajo durante el tramite porque hubo
n error en su lectura o en la trascripcion de algun dato, todas estas actividades no
agregan valor al proceso. Al contrario, estaran agregando nuevamente esfuerzos,
materiales, movimientos, demoras, costos y hasta molestias.

Entonces en la Reingenieria de Procesos el trabajo agrega valor y el desperdicio
agrega demoras y costos.

Asi, el desperdicio representa las actividades que no agregan valor al proceso. Incluye
el esfuerzo, tiempo, materiales, movimientos y costos que se desperdician.

Ahora bien, por lo general el trabajo y el desperdicio requieren la misma cantidad de
esfuerzo fisico. En el ejemplo del tramite de Ia solicitud, el pasarla a otro formato,
requiere la misma cantidad de trabajo fisico que el llenarla por primera vez, o el tener
que dirigirse nuevamente al solicitante para corregir un error, requiere la misma
cantidad de trabajo (0 mas) que si se revisa exitosamente la solicitud al momento de
llenaria, para que, si hay algun error, detectarlo en el momento y corregirlo.

|dentificacion de trabajo y desperdicio.

Como se observo en el ejempio precedente, el desperdicio aparece en muchas formas.
demoras, transportes, inspecciones, retrabajos, etc. Todas éstas son actividades que
'no agregan valor" al proceso, sino demoras y costos.

Para identificar el desperdicio, nos podemos hacer las siguientes preguntas: -

1) Si se elimina o reduce al minimo esta actividad en particular del proceso, ;se
afectara la calidad del rendimiento o del resultado del proceso? . . .

2) Como usuario, ;desea usted pagar por esta actividad en particular? jLe
es de valor para usted?.
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Si las respuestas son no, tal vez la actividad sea un desperdicio, siendo necesario
eliminario del proceso, o al menos, reducirle al minimo. .

Ejercicio;

Colocar una T o una D a cada una de las siguientes actividades segun sean Trabajo 0
Desperdicio:

Llevar informacion:

Ensamblar dos componentes:

Repetir un paso en un proceso:

Detener un trabajo por esperar que otro firme:
Transcribir informacion:

Corregir datos ya registrados:

Revisar un trabajo hecho por otro:

Revisar un trabajo hecho por uno mismo:

Dar 6rdenes:

Esperar a que comience una reunién:

Pasar datos:

Ir a buscar informacion:

. Almacenar materiales en un deposito:
Capturar los datos una sola vez en su origen:
Realizar cualquier retrabajo:

©ONO A ON

-
—_ O

— ik ek
GENRIN

P T

Ethiciencia v Deticiencta de un Proceso de Trabajo v Ejercicio para su Determinacién.

En forma ideal. todos los procesos contienen soélo trabajo v cero desperdicios. De manera realista,
eso es dificil de alcanzar. En vez de eso. es preciso aumentar al maximo el trabajo y reducir al
minimo el desperdicio en el proceso. La eficiencia del trabajo es un indicador de qué tanto valor
agrega ese trabajo. v la deficiencia es un indicador de qué tanto valor desagrega ese trabajo o de
qué tanto es su desperdicio.

La Eficiencia del trabajo se calcula dividiendo la cantidad de trabajo entre la suma del trabajo y el
desperdicio de un proceso.

Matemdticamente se expresa de la sigulente manera:

E = (TRABAJO/ (TRABAJO + DESPERDICIO)) X 100 %
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La Deficiencia del trabajo se calcula dividiendo la cantidad de desperdicio entre la suma del
trabajo vy el desperdicio de un proceso.

Matematicamente, se expresa de la siguiente manera:
D = (DESPERDICIO / (TRABAJO + DESPERDICIO)) X 100 %
[gualmente, la Deficiencia de un proceso puede calcularse de la siguiente manera:
D=100%-E
Siendo "E" la Eficiencia del proceso.

tno de los objetivos fundamentales de la Reingenieria es hacer que los procesos tengan un 100%
de Eficiencia, o bien un 0% de Deficiencia.

Una forma practica de calcular la Eficiencia y Deficiencia de un proceso. consiste en expresar el
Trabajo v el Desperdicio en una unidad de Tiempo, tal como: minutos, horas, dias, semanas,
meses, ete.

EJERCICIO:
Consideremos el proceso: REQUISITAR

A continuacion se describe este proceso con un total de 10 actividades, especificandose al lado la
duracion promedio de cada una de ellas en minutos,

Sc pide indicar con una letra entre paréntesis (O. D, T, I, R, A) el tipo de actividad de que se trata, y
luego en un segundo paréntesis indicar si se trata de Trabajo (T) o Desperdicio (D). Por tltimo, se
pide calcular la Eficiencia (E) y Deficiencia (D) del proceso.
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PROCESO: REQUISITAR

5% ACTIVIDAD

1. Inicio de llenado de la forma de requisicién (10 min.}{ ) ( )
2. Envio de la forma a abastecimientos (720 min.) ( ) ( )
3. La forma permanece en una charola (75 min.}( )( )

4. Terminacion de la forma de requisicion (18 min.) ( }( )
5. L.a forma permanece en una charola (7S min.) ( ) ( }

6. Envio de la forma a autorizacion (720 min.) ( ) ( )

7. La forma permanece en una charola (43 min.) (  )( )

8.  Revision v autorizacion de la forma (12 min.) (  )}( )}

9. Laforma permanece en una charola (9¢ min.) ( ) ( )
10. Envio de la forma a pedidos (720 min.) ( ) ( )
TRABAJO = DESPERDICIO=

D=

F=
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{
Principios basicos de disefio de procesos. .

Una vez definidas las deficiencias del proceso en estudio, se procede a generar Opciones de
Innovacidn del Proceso.

Para generar estas opciones, hacemos uso de algunos principios basicos que propone la
reingenieria, como son:

1. Elimmnar el desperdicio.

2. Reducir el desperdicio al minimo.

Simplificar: pensar siempre en hacerlo sencillo. no complejo.

L]

4. Cada vez que sea posible, combinar pasos del proceso.
5. Disenar procesos con rutas alternas.

6.  Pensar en paralelo, no en linea,

7. Recabar los datos en su origen.

8. Usar latecnologia para mejorar el proceso.

9. Dejar que los usuarios v proveedores ayuden en el proceso.
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PRINCIPIO BASICO 1: ELIMINAR EL DESPERDICIO.
1).- Identificar rendimientos que espera el cliente/usuario: rapidez, bajo costo y/o calidad

2) Identificar posibles pasos inhibidores de los rendimientos: demoras, transportes. inspecciones,
retrabajos, almacenajes o incluso operaciones.

1) Preguntar: ;se afectan negativamente los rendimientos esperados si se elimina cada uno de los
pasos antes identificados?

- Si la respuesta es "si". pasar al principio 2 (reducir el desperdicio}

- Si la respuesta es "no", pasar a 4). -
4) Preguntar:

a) ;Por qué se esta haciendo el trabajo siguiendo estos pasos?

Si la respuesta fuera algo asi como: "porque si no, se dejarian pasar muchos errores. o porque asi
se ha hecho siempre. ete.”

Volver a preguntar: ;si se pudieran corregir los errores en el momento de producirlos, podriamos
cvilar pasos subsecuentes?

O bien: ;Cual puede ser una mejor forma de hacer este trabajo con menos pasos?
b) (Por qué es necesario que una persona inicie la forma y otra-la concluya?

Respuesta probable: "porque la primera persona no cuenta con todos los datos necesarios para
llenarla totalmente”. :

Volver a preguntar: ;es posible que esta persona pueda contar con todos estos datos, para que de
esa manera pueda llenar la forma ella sola?

c) ¢Por qué es necesario que otra persona revise v autorice la solicitud? ;Qué se podria hacer para
gue clla misma haga la revision v autorizacion?

L
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PRINCIPIO BASICO 2: REDUCIR EL DESPERDICIO AL
MINIMO

Cuando resulta dificil eliminar ¢l desperdicio, proceder a reducirlo.
Prcguntar: ;Como se podria obtener el mismo resultado haciéndolo en menos pasos?
-"31 la respuesta es "no se puede”, volver a preguntar: " ;Y no se podria hacer

consumiendo menos tiempo?*.

Respuesta probable: "Tal vez".  Volver a preguntar: ";Como podria hacerse ?".

nA oy -

Respuesta probable: "A través del fax" (para el caso de transporte) o és de la
computadora” (para el caso de blisqueda de datos) o "A través de un facsimil” (para el caso de
las firmas).

Aplicacién de reingenieria rapida y determinacion de ahorros

Preguntar:

1) ¢(Por qué se hace esto?

Por ejemplo: revisar. enviar, firmar, autorizar, comprar, dar érdenes, controlar, hacer pedidos,
almacenar, corregir, etc.

Ante una determinada respuesta, volver a preguntar:
2) Y qué se podria hacer para evitarlo o para que se haga en menos tiempo?

Hacer preguntas sobre las respuestas obtenidas hasta llegar a una solucion que elimine la razon de la
nxistencia de la actividad o paso. o reduzca su tiempo de realizacién.
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PRINCIPIO BASICO 3: SIMPLIFICAR EL PROCESO
A través de:

~ a) Preguntarse sobre la posibilidad de reducir la cantidad de insumos o de casos a procesar. con tal
de no afectar negativamente los rendimientos esperados del proceso.

Identificar insumos o casos no estrictamente necesarios. proceder a eliminarlos. simplificando asi
el proceso.

b) Preguntarse si todos los requisitos que se exigen actualmente son estrictamente l0s necesarios
para cumplir con los rendimientos esperados del proceso.Detectar requisitos no necesarios.
proceder a eliminarlos. simplificando asi el proceso.

c) identificar los pasos basicos del proceso. separando todos aquellos que surgieron para darle

"calidad”, v preguntarse si estos ultimos s¢ pueden eliminar o reducir a otros mas rapidos, o0 mas
econdmicos 0 menos complicados.

PRINCIPIO BASICO 4: COMBINAR PASOS DEL PROCESO

a) Combinar un paso de inspeccién con otro de operacion, para eliminar pasos de transportes.
demoras v retrabajos.

Para ello, preguntar:

"¢, Como se podrian detectar y corregir errores en el momento en que ocurran en lugar de hacerlo
varios pasos después ?"

b) Combinar un paso de demora o uno de transporte con otro de operacion.

Para ello. preguntar:

"¢ Qué operacion se puede hacer mientras se espera o transporta algo?" ¢) Combinar dos pasos de
cperacion.

Para ello. preguntar”;Qué operacion se puede hacer mientras se hace otra?”
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PRINCIPIO BASICO 5: DISENAR PROCESOS CON RUTAS ALTERNAS

Preguntar:

-El proceso o algunos de sus pasos esta disefiado para la excepcion o
oEi P
para la regla?

En caso de que mayormente sea para la excepcion, crear rutas alternas

a partir de puntos de decision, dados por la siguiente declaracion:
"Sialgo es cierto, entonces se hace algo. Si eso mismo es falso. entonces se hace otra cosa.

PRINCIPIO BASICO 6: PENSAR EN PARALELQO, NO EN LINEA
Preguntar

1) (Por qué algunos pasos no pueden realizarse en paralelo?
2) (Por qué no es posible reducir en forma importante los tiempos de ciclo?

3) (Como podemos colocar los pasos en paralelo sin afectar negativamente el valor
agregado?

PRINCIP10 BASICO 7: RECABAR LOS DATOS EN SU ORIGEN

Cada vez que se observe que una informacion es transcrita o recabada mas de una vez, preguntar:
¢, De qué manera es posible evitar la trascripcion o la recabacion deinformacion mas de una vez ?

Para la respuesta. pensar en el uso de la computadora.
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PRINCIPIO BASICO §: USAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAREL
PROCESO

Preguntar:

‘En qué pasos del proceso podemos usar computadora. fax, teléfonos celulares, correo electrénico.
Internet u otros medios que puedan mejorar la eficiencia v eficacia del proceso?

PRINCIPIO BASICO 9: DEJAR QUE LOS USUARIOS Y PROVEEDORES
AYUDEN EN EL PROCESO

Preguntar:

., De qué manera es posible involucrar al usuario o al proveedor en el mejoramiento del proceso.
aumentando beneficios para ambos?

Principales caracteristicas de los procesos sometidos a ingenieria.

A) En una sola tarea se realizan varias de las anteriores.

Desaparece el trabajo en serie v varias tareas que antes eran distintas, ahora se
integran v comprimen horizontalmente en una sola. Y a las personas que ejecutan
esa unica "tarea”, se les llama "trabajadores o grupos de caso". los cuales actian
como tinicos puntos de contacto con el cliente del proceso.

B) Los trabajadores toman decisiones.

En aquellos puntos en los que los trabajadores tenian que acudir a sus superiores
Jerarquicos, hoy pueden tomar sus propias decisiones. De modo que el proceso no
solo es comprimido horizontalmente (en cuanto a tareas), sino también
verticalmente porque se reducen los tramos de control.
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C) Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural. .

En los procesos redisefiados, ¢l trabajo es secuenciado en funcion de lo que es
necesario hacerse antes o después. A esto se le llama "deslinearizacion”, y con ello
se logra que: a) muchas tareas se hacen simultdneamente. b) los tiempos de ciclo
disminuyen v ¢) hay menos repeticion de trabajo.

D) Los procesos tienen milltiples versiones.

En virtud de que los procesos son disefiados en forma simple, siguen rutas paralelas
de tal manera que cada una de ellas estd en sintonia con los requisitos de un
determinado tipo de mercado, situacion o nsumo especifico. de modo que el
proceso puede atender a multiples tipos de clientes v situaciones con economias de
escala equivalentes a la produccion masiva.

E) Eltrabajo se realiza en el sitio razonable.

El trabajo se desplaza a través de fronteras organizacionales paramejorar el
desempefio global del proceso, contandose con la participacion de usuarios y/o
proveedores en la realizacion de ese trabajo. Se integran partes del trabajo
relacionadas entre si v realizadas por unidades independientes.

F)  Son minimas las verificaciones y los controles.

En lugar de verificar estrictamente el trabajo. los procesos redisefiados muchas
-veces tienen controles globales o diferidos. que toleran "abusos moderados”.
demorando el punto en que el "abuso" se detecta o examina en patrones colectivos
en lugar de casos individuales. logrando fuertes reducciones de costo y de tiempos.
que compensan con creces cualquier posible aumento de abusos que se derive de
esta "mavor confianza".

G) Son minimas las conciliaciones,

Se disminuye el nimero de puntos de contacto externo que tiene un proceso, y con
ello se reducen las probabilidades de que se reciba informacién incompatible que
requiera conciliacién. Por ejemplo, una orden de compra puede no estar de acuerdo
con el documento de recibo o con la factura. y éstos pueden no estar de acuerdo
entre si. Al eliminar la factura. los puntos de contacto externo se reducende 3 a2,y
Ja posibilidad de desacuerdo en dos tercios, ademas que el departamento de cuentas
por cobrar se reduce espectacularmente.
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H) Los trabajos se realizan en procesos y no en departamentos funcionales

Varios departamentos se transforman en uno o varios "equipos de proceso”. Los
jefes dejan de actuar como supervisores v se comportan ahora como entrenadores,
asesores v lideres. Los trabajadores piensan mas en las necesidades de los usuarios
del proceso y menos en las de sus jefes. Actitudes y valores cambian
en respuesta a nuevos incentivos.

I)  Los oficios de los trabajadores cambian a multidimensionales

Aunque los trabajadores de equipos de procesos que son responsables colectivamente de los
resultados del proceso. mas que individualmente responsables de una tarea. no realizan
todos el mismo trabajo (al fin v al cabo. todos tienen distintas habilidades v capacidades), la
linea divisoria de ellos se desdibuja. Todos los miembros de! equipo tienen al menos algun
conocimiento basico de todos los pasos del proceso, y probablemente realiza cada uno
varlos pasos, pero siempre con una apreciacion del proceso en forma global. Por ejemplo,
un ingeniero puede reparar computadoras, comprar las refacciones, hacer la factura y
cobrar, cuando antes lo (nico que hacia era reparar computadoras. Al ser multidimensional,
el trabajo es mejor pagado y permite un desarrollo personal basado en el mayor aprendizaje
v no tanto en escalar posiciones de mavor jerarquia. Antes era: "tareas sencillas para gente
sencilla". ahora es: "oficios complejos para gente capacitada”.

J) El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado.

Los trabajadores hacen sus propias reglas y toman sus propias decisiones. Son personas a
las que se les permite que piensen, se comuniquen Yy obren con su propio criterio. Deciden
como v cuando se ha de hacer ¢l trabajo, dentro de los limites de sus obligaciones para con
la organizacion. fechas limite convenidas. metas de productividad, normas de calidad, etc.
La contratacion de trabajadores se hace no unicamente con base en sus estudios y
experiencia. sino también por su caracter: si tiene iniciativa, autodisciplina. orientacién a
los usuarios. etc.

K) La preparacion para el oficio no sélo es entrenamiento, sino basicamente educacion

Al trabajador se le educa para discernir qué es lo que debe hacer. El entrenamiento se
enfoca unicamente al "como" y la educacién aumenta la perspicacia y la comprension del
"por qué" vy "para qué", que son elementos fundamentales para que pueda estar en
capacidad de tomar decisiones acertadas.
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¢. Ingenieria de la Forma.

Que es una forma: es un vehiculo para la comunicacion de rutina, usualmente en papel, con
espacios en blanco para contener informacion.

;Quien usa ese vehiculo?

¢Por qué la gente usa las formas para iniciar la accion?

Lo que verdaderamente nos interesa es la informacion,

Que datos son necesarios.

Para qué se requieren los datos solicitados

Qué tan valioso es el resultado esperado.

Esta calculado el tiempo de recopilacion para que sea oportuna la informacion.
Quienes los van a proporcionar

Esta minimizado el costo de obtencion de los datos

Clasifique los datos por su funcion

L o que cuesta una forma

Costo de las formas
Costo por uso

Desarrollo de la forma
Consecuencia de la forma
Pago de la forma

Costo de distribucion
Utilizacion de la forma
Costo de almacenaje
Otros gastos

RSN N NN N NN
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(Guia para el disefio.

Titulo
Numero
Espacio
Zonas

Palabras v lineas

. Ubicacion de los encabezados.

La forma auto descriptiva

Tipos de forma

Formas de accion
Formas de memona

Formas de reporte.

Elementos a revisar en el disefio de la forma

Numeracién
Titulo
Espacio
Tabulacion
Zonas
Ravado
Instrucciones
Firmas
Nombres
Encabezados ambiguos
Rotulos
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v" Casilleros

v" Tipo de papel

v Tamaiio de la forma
v" Color de la forma

Otros medios de transportacion de los datos.

La via electrénica.

Otras.
3. Viabilidad de los Programas.
a.- Innovacion y viabilidad de la reingenieria de procesos.
GEN DE LA REINGENIERIA
ORI

A mediados de los afios ochenta algunas compafiias norteamericanas
decidieron mejorar espectacularmente su rendimiento, cambiando
»adicalmente las formas en que trabajaban.

Para lograr estas mejoras, se preguntaban:

¢ Por que hacemos esto?

¢,Por qué no hacemos ofra cosa que nos produzca grandes
resultados?
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También se preguntaban:

;Lo que estamos haciendo, a quién satisface mas, al cliente o a
nuestra empresa?

¢ Quién es primero, el cliente o0 la empresa?

Al investigar bien cdmo funcionaban, encontraron que a los trabajadores
les importaba mas quedar bien con sus jefes que con los clientes.
Entonces, comenzaron a preguntarse:

¢, Quienes mantienen a la empresa, los
jefes o los clientes?

La respuesta siempre era obvia, por lo tanto, decidieron invertir el
enfoque de trabajo:

"del . cl';eqte hacia . el

Al hacer este cambio, los resultados comenzaron a ser impresionantes.

Como este cambio los llevaba a invertir los procedimientos, se les ocurrié
bautizarlo con el nombre de:

“Ingenieria Inversa” y después "Reingenieria de
Procesos"”
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Reingenieria es la revision fundamental y el rediseno radical de procesos
para alcanzar mejoras espectaculares en cuanto a:

* Reducir costos

= Mejorar calidad

*» Mejorar servicio

* Aumentar rapidez de cambio y de respuesta a las
necesidades del mercado
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. POR QUE REVISION FUNDAMENTAL?

Porque debemos hacemos preguntas basicas, tales como:

¢ Por qué hacemos lo que estamos haciendo?, ¢ por qué?

¢ Qué tan eficaces son las normas, reglas y supuestos sobre los que
se basa la administracion de nuestra empresa?

;. No habran otras reglas y supuestos mas eficaces?

;. Qué actividades cuestan mas de lo que aportan?

¢ Queé actividades impiden satisfacer al cliente?

. POR QUE RE DISENO RADICAL?

Porgue se trata de responder a las siguientes preguntas:

;Qué pasa si eliminamos o reducimos los procedimientos
existentes e inventamos nuevas maneras de hacer el trabajo?

)

¢POR QUE MEJORAS ESPECTACULARES?

Porque se trata de dar saltos gigantescos en rendimiento y no
hacer mejoras graduales. Estas se pueden .lograr con programas
de Calidad Total.

¢ POR QUE UN PROCESOQ?

Porque se trata de redisefiar un conjunto de actividades que
reciben uno o mas insumos y crean un resultado de valor para el
cliente.
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Por consiguiente, segun la Reingenieria, conviene eliminar actividades
gue no crean valor, tales como:

. Controlar

. Supervisar

. Revisar

. Autorizar

. Dar érdenes

. Dar indicaciones
. Evaluar y seleccionar proveedores .
Rehacer

. Mover

. Almacenar

. Esperar.

. Apilar

. Descargar

. Levantar

. Empujar

. Devolver, etc.

Ademas, bajo el paradigma de Adam Smith, el dividir el trabajo en sus
tareas mas simples, y asignar cada una de ellas a un especialista, hace
que haya muchos especialistas concentrados en tareas individuales del
proceso, perdiendo de vista el objetivo principal: el satisfacer al cliente.

Por consiguiente, el paradigma de Smith propicia el no satisfacer al
cliente en todos sus requerimientos, por lo que no es eficaz para la
nueva era.
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RAZON DE SER DE LA REINGENIERIA .

La Reingenieria surge:

Por apertura y globalizacion de la economia.

Por avances impresionantes de Japén en el mundo occidental, con
armas de alto poder, como la Calidad Total y el Justo a Tiempo. Por
competencia cada vez mas intensa.

Por clientes cada vez mas exigentes en cuanto a calidad, variedad,
buen inicio, buen precio.

Por necesidad de que las empresas sean cada vez mas agiles,
flexibles, competitivas, enfocadas al cliente y rentables.

Por tendencias democratizado ras que provocan en los trabajadores
un mayor deseo de ser tomados en cuenta.

Reingenieria significa "empezar de cero" y esto requiere:

1. Dejar de lado gran parte de los conocimientos acumulados
durante los dltimos doscientos afios en materia de H
Administracion de Empresas e Ingenieria Industrial.

2. Preguntandose lo que es estrictamente necesario, para dejar
de lado todo aquello que no lo es.

3. Empezar sin ninguna logica previa.
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Aspecto humano

Desarrollar a los trabajadores para que encuentren nuevas formas
de hacer mejor el trabajo.

Dejar de ver a los trabajadores como simples empleados cuya
obligacién es cumplir 6rdenes, y comenzar a verlos como seres
pensantes, con potencial creativo y como socios de la empresa.

BENEFICIOS, COSTOS Y RETOS
BENEFICIOS:

Rapidez, agilidad, flexibilidad, versatilidad, menos costos, menos
precios, mayor competitividad.

Reduccion de desperdicios.

Menos devoluciones, menos quejas, menos reparaciones.
Mayor satisfaccion del cliente.

Mayor lealtad de los clientes.

Mayor clienteia por recomendaciones de clientes satisfechos.
Mayor prestigio, mayor participacion en el mercado.

.Organizaciones planas y livianas.

Jefes no, facilitadores, entrenadores, asesores, lideres, si.
Mas equipo, menos individualismo.

Mas educacion y desarrollo, ademas de capacitacion y
adiestramiento.

Mas libertad con responsabilidad.

Mas satisfaccion y bienestar para los trabajadores.

COSTOS:
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Cambios en la planta fisica.

Traslados de personal y su equipo.

Reeducacion y recapacitacion del personal.

Salarios del personal recapacitado y mas responsabilizado.
Sistemas de computacién e instrumentos de innovacion cientifica.
Adaptacion o reposicidén de equipos.

RETOS:

Cambiar paradigmas, concientizar directivos y trabajadores.

Cambiar enfogue: de trabajar para los jefes a trabajar para los

clientes.

Vencer resistencia al cambio de las unidades de trabajo: de

departamentos funcionales a equipos de procesos. _
Aceptar el cambio de organizaciones jerarquicas a planas. , o
Vencer la actitud hacia apoyarse en bases de poder.

Hacer que los gerentes y supervisores cambien a lideres.

Superar el principio de la division del trabajo.

No limitarse a su especialidad ni a su tarea.

Aceptar el cambio de papel del trabajador: de controlado a

facultado.

EJERCICIO PARA EXAMINACION

Loloque a continuacion una 'V" (verdadero) o una "F" (falso) o una "O"
(ofro), en cada una de las siguientes afirmaciones:

La Reingenieria es necesaria e importante porque:
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1. Agiliza los procesos de frabajo al acortar la distancia entre jefes y
subalternos y entre oficinas que participan en un mismo proceso:

2. Reduce la participacion de la ciudadania en la toma de decisiones:

3. Permite procesar solicitudes en forma
rapida:

4. Contribuye a mejorar la calidad de los servicios
publicos:

5. Facilita que se aumenten las tarifas de servicios publicos:

6. Hace que los trabajadores tengan mas libertad con
responsabilidad:

7. Facilita el trabajo individual, no en equipo:

8. Mejora la imagen de las instituciones:
9.- Permite atender mejor un mayor numero de demandas
10.- Incrementa las bases de poder dentro de las instituciones

11.- Incrementa los controles sobre los trabajadores

12. Permite ofrecer un buen servicio aun con servidores pablicos poco eficientes.

[3. Evita la depuracion del personal.

14. Fomenta la superacion personal:
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}5. Fomenta la cooperacién mutua:

16. Favorece una mayor estabilidad social:

17. Propicia el que cada quien se dedique a lo suvo, sin importarle lo que hagan sus
demds companeros de trabajo:

18. Fomenta una competencia feroz entre los servidores publicos de una misma drea:

19. Propicia que la ciudadania pague sus impuestos con mas entusiasmo:

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. SERVANDO R. MARTINEZ GARCiA : < -58-



CURSOS INSTITUCIONALES® ) UNAM MOD. V.- P.G.R.

4.- Construccion de viabilidad por Capacidad, Entorno y Negociacion.

Innovacién
La evaluacion de opciones de innovacion se realiza bajo 2 criterios fundamentales:

1. Conveniencia financiera. que se mide a través del indicador denominado "relacion
beneficio/costo" o B/C.

2. Viabilidad humana. que se mide a través del indicador > denominado "balance de apoyos
v rechazos" o BAR.

Relacién beneficio/costo
Es la division entre beneficios y costos de cada opcion de innovacion.

Para determinar este indicador hacer una cuantificacién aproximada en dinero de los beneficios (ahorros
a cotenerse con el proceso innovado) y costos que implica la innovacion (la inversion necesaria para
operar el proceso innovado v los costos de operacion del mismo).

Cuando la relacion B/C resulta menor de uno (1). se considera que la opcion no es conveniente, entre | y
2. muy poco conveniente, entre 2 y 3, conveniente, y mayor de 3, muy conveniente.

Balances de apoyos y rechazos

Seguidamente evaluamos la viabilidad humana de cada opcion. Esta se refiere a qué tan probable es
implantar la innovacion desde el punto de vista de los apoyos v rechazos de los actores  involucrados
a cada opeion de innovacion.

Para ello, utilizamos una escala convencional, tal como de + 3 a - 3, para referirnos a los diferentes grados
de apovos y rechazos de los actores a cada innovacidn propuesta, significando un + 3 apoyo total y un -3
rechazo total, + 2 mediano apovo y - 2 mediano rechazo, + 1 poco apoyo y - 1 poco rechazo, O es
indiferencia del actor a la innovacion propuesta.

Se elabora la matriz de apoyos y rechazos, obteniéndose los balances de apoyos y rechazos (BAR), que
representa un indicador de la viabilidad humana de las innovaciones propuestas.
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Seleccion

Los indicadores B/C v BAR son ponderados a través de asignarles un peso a cada uno. utilizando
valores porcentuales o decimales. de modo que los dos pesos deben sumar 100 o 1.

Si la suma de B/C v BAR ponderados resulta mavor de "3", se acepta la innovacion. de lo contrario. no.

Suele ser conveniente que las propuestas de innovacion sean calificadas de "radicales” o
"moderadas”. Son radicales aquellas innovaciones que eliminan o reducen el desperdicio en mas del
60 %, v moderadas las que lo eliminan o reducen entre un 30 v un 60%. Menos de este porcentaje
corresponderia a innovaciones "ligeras" o "superficiales".

Recomendaciones '

Las recomendaciones que se pueden hacer se refieren a acciones a tomar para mejorar los valores de
los indicadores de las innovaciones que resultaron mejor calificadas. Estas acciones se refieren por
ejemplo a "reduccion de costos de implantacion de las innovaciones" (para mejorar la relacion B/C)
y/o "gestionar apoyos de actores rechazantes y/o de bajo apoyo” (para aumentar el balance BAR).

Estrategias para viabilizar el éxito de las innovaciones

Las recomendaciones sobre "gestionar apoyos de actores rechazantes y/o de bajo apoyo” se atienden a
aravés de procesos de negociacion, sensibilizacion, persuasion. etc. a fin de lograr que los actores que no
apovan totalmente. se animen a hacerlo

Con negociacidn se busca creativamente satisfacer a los actores rechazantes en aquellos intereses y
necesidades que cllos valoran. que sean compatibles con la filosofia y principios de la Reingenieria vy la
Calidad v que scan factibles de proporcionarselos a cambio de que apoyen las innovaciones mejor
calit.cadas. :
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5.- Satisfaccion del Cliente,

Como va sabes, en nuestros dias en los negocios se da importancia vital al cliente. Se reconoce la
existencia de clientes internos v externos. Los primeros son aquellos involucrados con los procesos
internos de la organizacion donde los resultados de una drea afectan los de la siguiente, estos puntos ya se
tocaron arriba ahora haremos lo propio con los clientes externos. '

Estos son todos aquellos usuarios de la institucion a quienes se atiende por mandato social, bien sea a la
salida del sistema o en las entradas del mismo como es el caso de los proveedores.

Existen varios enfoques de gestidon en este sentido, uno de ellos es el de Direccidn con enfoque en el cliente, en
donde es necesario asegurar que la organizacion entiende claramente las necesidades y expectativas de sus clientes con
relacién a sus productos, para asegurar su satisfaccion. Algunas de estas necesidades v expectativas pueden ser
implicitas y no estar claramente establecidas por el cliente, incluyendo, por ejemplo, los requisitos estatutanos y / o
regulatenos. Asegurar que la organizacion tiene la habilidad de cumplir con los requisitos definidos del producto,
incluyendo requisitos de adecuacion al uso y que existen canales establecidos de comunicacion entre la organizacion y sus
clientes.

Los clientes tienen necesidades v expectativas, que pueden o no estar establecidas come requisitos. Muchos clientes no sabe,
exactamente que pedir al comprar un producto o servicio, pero si esperan que se cubran sus necesidades. La organizacion profesional
entergera la mayoria de estos requisitos sin que estén enunciados, habiendo recopilado informacion del mercado a través det tiempo.
Estos requisitos esperados deben ponerse en las especificaciones del producto o servicio durante el proceso de disefio y desarrollo.
En cualquier caso donde haya diferentes opciones o usos no intencionados se debe consultar con el cliente.

Cuando los clientes no dan todos los requisitos, es responsabilidad de la organizacion el asegurar que las necesidades implicitas
se identifican. como los requisitos estatutarios y regulatorios, expectativas del mercado y aspectos de entregas, desempefio y soporte.

Cualquier uso abusivo del producto por el cliente esta claramente fuera del control de la organizacién y no necesita ser cubierto.
Las especificaciones del producto o documentacion de pedido deben estar disponibles.

La organizacion debe mostrar conciencia de los requisitos estatutarios v/o regulatorios para sus productos o servicios en sus
mercados.

Todos los requisitos deben estar claramente establecidos. incluyendo los aspectos regulatorios. La eficacia de esos requisitos debe
ser verificada por el anlisis de las quejas de los clientes, articulos regresados, cartas de disculpa, investigaciones de mercado, etc.

Debe haber sistemas para facilitar la comunicacion con los clientes en todas las etapas: antes de, durante y después de cada
order..

la organizacion debe definir sus procesos para informacion pre-venta, como los catalogos, folletos y publicidad, colocacion de
ordenes y modificaciones, programacion de informacién (incluyendo cualquier inspeccion llevada a cabo por el cliente) y el soporte
posventa.

El enfoque al cliente en la PGR.

v
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l.a Procuraduria General de la Republica tiene como propdsito identificar. conocer v actualizar las necesidades v
expectativas de sus clientes y su entormo, respecto a la respuesta y valor proporcionado por la Institucion a
traves de la evaluacidn de su satisfaccidn vy lealtad; lo anterior, se encuentra sustentado en el Sistema de Clientes.
cuvos componentes provienen de los Sistemas de Informacion Estadistico Uniforme de Control de Drogas
(SEUNAD) e Integral de Informacion de Delincuencia Organizada (SIICDO). asi como de un mecanismo
internacional de asistencia juridica. :

Adicionalmente. se cuenta con un Sistema de Encuestas que prevé indicadores de efectividad para medir la
percepcion del valor que proporciona la Procuraduria. a través de sus productos v servicios. acotados por el marco
juridico, v alincados a la Misién v Vision de la Institueidn, en términos de legalidad. certeza, seguridad juridica,
confiabilidad, oportunidad, efectividad e integralidad: los cuales constituven los factores criticos del ciclo de
mteraccion Institucion-Cliente,
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El Sistema de Clientes y su Entorno de la Procuraduria, tiene como proposito conocer y
actualizar los diversos segmentos de clientes, mediante la identificacion de sus necesidades
para anticiparse a sus expeclativas. evaluando su satisfaccién v lealtad. a través de los
productos v servicios que ofrece la Institucion.

La Procuraduria General de la Republica tiene como propdsito identificar, conocer ¥
actualizar las necesidades y expectativas de sus clientes y su entorno, respecto a la
respuesta v valor proporcionado por la Institucion a través de la evaluacion de su
satisfaccion v lealtad; lo anterior, se encuentra sustentado en el Sistema de Clientes. cuvos
componentes provienen de los
Sistemas de Informacion Estadistico Uniforme de Control de Drogas (SEUNAD) e Integral de
Informacion de Delincuencia Organizada (SIICDO). asi como de un mecanismo internacional
de

asistencia juridica. ’
Adicionalmente, se cuenta con un Sistema de Encuestas que prevé indicadores de efectividad
para medir la percepcion del valor que proporciona la Procuraduria. a través de sus productos
v servicios. acotados por el marco juridico, v alineados a la Mision v Vision de la Institucion.
en términos de legalidad. certeza, seguridad juridica. confiabilidad. oportunidad, efectividad
¢ integralidad: los cuales constituyen los factores criticos del ciclo de interaccion Institucion-
Cliente.

El Sistema de Clientes y su Entorno de la Procuraduria. tiene como propdsito conocer y
actualizar los diversos segmentos de clientes, mediante la identificacion de sus
necesidades para anticiparse a sus expectativas, evaluando su satisfaccion y lealtad, a
traves de los productos v servicios que ofrece la Institucion.

El SEUNAD retroalimenta al Sistema de Clientes, al identificar y conocer a sus segmentos de
mercado. lo que se traduce en el ¢onocimiento del cliente y su entorno, con ¢! fin de integrar
informacion de evento por evento de las operaciones relacionadas con el control de drogas,
trafico de armas. lavado de dinero y delincuencia organizada, contenidos en los denominados
Reportes Estadisticos Uniformes de Control de Drogas. los cuales se hacen llegar a los clientes
en forma sistematica v de acuerdo a la periodicidad con que lo requieren; para fines tacticos,
estratégicos y estadisticos. El acceso a esta informacién es evidentemente de uso restringido y
confidencial. retroalimenta al segmento de clientes, integrado por organismos internacionales
y entidades gubernamentales y de seguridad de los paises de Norte, Centro y Sudameérica,
Europa. Japon v Corea, asi como Dependencias de la Administracion Pablica Federal.

Con el fin de actualizar el conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente y
traducirlas en los reportes generados por el SEUNAD, anualmente se aplica una encuesta que
permite conocer la percepcion de los segmentos de clientes nacional e internacional, que hace
posible integrar un plan de accion para mejorar dichos reportes.

El SEUNAD tiene como antecedente Inmediato el Sistema Estadistico Uniforme para el
Contro! de Drogas, funcionando desde el 2001, orientado principalmente a la explotacién
estadistica de la informacién sobre el control de drogas, logrando a través de la mejora
continua ampliar su cobertura hacia otros aspectos de la delincuencia organizada.
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Con el fin de conocer v actualizar el entorno de los clientes 0 "mercado de la delincuencia”,
la Procuraduria ha desarrollado el SHCDO que junto con el SEUNAD. se encuentran
asociados al Grupo de Coordinacion Institucional para prevenir y combatir el trafico ilicito de
armas, municiones y explosivos, asimismo hace posible establecer vinculos de acceso con el
Programa Nacional para el Control de Drogas.

El Agente del Ministerio Publico de la Federacion (MPF), es quien recibe la denuncia o
querella requiriendo al SIICDO informacién adicional o complementaria, que al reunir los
elementos constitutivos del hecho delictivo, permiten elevar a la categoria de Averiguacion
Previa la denuncia o querella. lo que hace posible la identificacion de los diversos segmentos
y estratos de clientes de la Procuraduria.

El SIICDO al fortalecer los requerimientos de informacién solicitados por el MPF, mediante
el analisis y seguimiento de los delitos, prospectivas y productos de inteligencia en materia
de delincuencia organizada, facilita el desarrollo de los procedimientos necesarios para el
intercambio de informacion entre las unidades sustantivas de la PGR, dependencias y
organismos internacionales afines. asi como en la elaboracion de herramientas para la
generacion v el apoyo a las actividades estratégicas, tacticas y de inteligencia. Con la
retroalimentacion de esta informacion, se derivan lineas de investigacion o bien, se reorienta
el plan de la investigacion original de la Averiguacién Previa.

Desde su inicio en el 2001, el SIICDO se reconocia como SICOD, el cual no permitia la
integracion de informacién que satisficiera los requerimientos integrales de sus clientes,
particularmente, de las Agencias de Ministerio Pablico Federal, por tal motivo y atendiendo a
las necesidades de nuestros clientes, se obtuvieron a través de la mejora continua
plataformas de informacién, que permitieron establecer un modulo central que considera tres
grupos de informacién: Individuos, Organizaciones y Eventos, los cuales se encuentran
vinculados a trece mddulos periféricos de los delitos que conforman el resto de la estructura
informética del sistema. El SIICDO considera como elementos preventivos y correctivos ¢l
monitoreo de las actividades de captura, validacion y actualizacidon de la informacion
ingresada, asi como de los respaldos diarios de la misma.

De la misma forma que el SEUNAD, el SIICDO aplica encuestas de percepcion anuales para
conocer las necesidades y expectativas de los clientes y su entorno, fortaleciendo la
informacion que requiere el Ministerio Publico Federal, quien a su vez, aplica encuestas para
medir la satisfaccion del cliente v ciudadano. Para todas estas encuestas, se determinan
indicadores de efectividad, que permiten medir la percepcion de valor que a través de sus
productos v servicios ofrece.

Con lo anterior, se integra y registra el Catalogo Institucional de Clientes, el cual contiene la
unidad y puesto responsables de su atencién, la descripcion del proceso, el producto o
servicio de que se trate, sus caracteristicas, ¢l nombre del cliente, el tipo o segmento al que
pertenece, el nimero de productos o servicios entregados, la expectativa del cliente y el
responsable de capturar la informacion.
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Con base a la Averiguacion Previa y alineado a los ejes estratégicos del Programa Nacional de
Procuracion de Justicia, se realizd la segmentacion y estratificacion de los clientes,
identificando sus principales requerimientos y el producto o servicio que se proporciona.

Adicionalmente. a partir del 2001. cada afio se aplica la Encuesta Nacional Domiciliaria. que
permite la realizacidén de estudios de evaluacion social sobre necesidades, expectativas v
satisfaccion de los clientes v ciudadanos. con el proposito de obtener indicadores de
percepeion ciudadana.

Los indicadores mas relevantes de la evaluacion ciudadana se refieren a: Imagen y desempefio
institucional v del titular: posicionamiento de la Institucion respecto a otras dependencias o
entidades gubernamentales, en diferentes regiones v distintos periodos de tiempo; percepcion
sobre la participacion en casos de alio impacto; evaluacién del desempenio de dreas
especificas. tales como la Agencia Federal de Investigacion y la Fiscalia Especializada en la
Atencion de Delitos Electorales: percepcion sobre la participacion en operativos v opinion
sobre la labor de la Institucion en el combate al narcotrifico. secuesiro. pirateria ¥
delincuencia organizada,

A través de la Encuesta Nacional Domiciliaria se disefiaron v elaboraron indices y perfiles a
+ . regional y nacional que han permitido identificar areas de oportunidad para mejorar la
imagen de la Institucion v de su titular v, al mismo tiempo, incrementar la confianza
ciudadana en ta Procuraduria.

Aunado a lo anterior se realizan encuestas semestrales que permiten medir el nivel de
satisfaccion de los clientes. con respecto a los productos v servicios derivados de los procesos
certificados. lo que facilita la deteccion de brechas v, en su caso, la implantacion de medidas
preventivas v correctivas que den valor creado a la retacion Chente-Institucion. De no
identificar brechas se realiza la comparacion referencial, estableciendo ciclos de mejora, a
partir de propuestas de valor creado que retroalimenten la planeacion estratégica y operativa
v su despliegue en los procesos. ’

Indicadores
+ indice de percepcion del cliente y ciudadano en relacion al valor creado por la Institucion
* Grado del conocimiento de las necesidades v expectativas del cliente y ciudadano
» Nivel de satisfaccion del cliente y ciudadano con respecto a la oferta de los productos y servicios de la
Procuraduria
» Grado de identificacion y conocimiento de los segmentos de mercado del cliente v ciudadano
* Grado de permanencia de los aliados estratégicos durante el ciclo de vida de la relacion interinstitucional.
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Relacion integral con el cliente
Proposito

La Procuraduria cuenta con diversas instancias y mecanismos que tienen como finalidad [a deteccion
oportuna de dreas de mejora en la relacion cotidiana Cliente - Institucion, para Implantacién

Para atender al cliente y ciudadano, la Institucion cuenta con instancias para proporcionar asesoria.
informacion vy avuda. tales como:

1. Sistema de Atenciéon a Victimas del Delito, que opera desde antes del 2001, despliega su
atencion a través de la Subprocuraduria de Derechos Humanos, Atencion a Victimas y Servicios a la
Comunidad; de las 32 delegaciones estatales. 10 subsedes y 2,209 Agencias del Ministerio Piblico
de la Federacion: 3 Fiscalias: 12 Unidades ¥ una Coordinacion General. El sistema identifica y
establece un diagnéstico socioecondmico de las victimas v su registro centralizado, para seguimiento
v control de las funciones de orientacidén y/o asesoria juridica, canalizacion para atencion médica v
psicoldgica.

Los elementos de informacion contenidos en este sistema. facilitan el acceso a un banco de datos que
permite relacionar particularidades v evidenciar las principales tendencias nacionales v regionales.
para disefiar e instrumentar las politicas publicas v programas especificos. Un ejemplo son las
actividades para la identificacion de las mujeres asesinadas en Ciudad Judrez v la atencion brindada a
sus familiares v a la comunidad afectada.

2.- Sistema de Audiencia Pablica, bajo la perspectiva de una nueva cultura de atencidn ciudadana,
continGa vigente este sistema en todo el pais, para vincular a la Procuraduria con la sociedad y
recuperar la confianza ciudadana, a través del cual se han realizado mas de 4.000 v. audiencias entre
diciembre del 2000 v diciembre del 2003.

Como parte de este sistema. destaca el programa "Jueves Ciudadano en la Agencia Federal de
Investigacion (AFI)" implantado para captar las demandas y necesidades de la sociedad, en el que
participan lideres de opinion. empresarios v estudiantes, entre otros, quienes proporcionan opiniones
v sugerencias de manera formal para su posterior seguimiento.

3. Unidades de Prevencion del Delito y Servicio a la Comunidad, operan en las Delegaciones
Estatales desde antes del 2001. para vincular a la Procuraduria con la sociedad a través de
conferencias. coloquios, cursos de formacién de multiplicadores, foros de prevencion del delito y la
farmacodependencia, orientacion legal, apoyo psicologico, recepcion de informes confidenciales
sobre delitos federales, apovo a familiares de personas extraviadas o ausentes, atencion a detenidos y
derivacion de adictos.

4. Coordinacion Interinstitucional, desde antes del 2001. esta instancia tiene bajo su responsabilidad
representar a la Procuraduria ante las autoridades que integran el Sistema Nacional de Seguridad
Piblica. asi como ante los sectores social y privado del pais, con el fin de atender las solicitudes de
coordinacion a nivel interinstitucional. realiza las siguientes actividades:
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+ Asiste a los foros previa convocatoria v analiza la participacion de 1a Institucion

* Recaba las peticiones en materia de Procuracién de Justicia

*» Analiza la viabilidad de las acciones v propone el cumplimiento de compromisos

* En su caso, realiza la gestion institucional para atender las solicitudes y/o compromisos
* En sesion posterior informa al foro el resultado de la peticion

Los clientes estan constituidos por Dependencias como las Secretarias de Gobernacidn; Turisme:
Seguridad Publica; Agricultura, Ganaderia. Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion: Comunicaciones

v Transportes: Economia y el Banco de México: asimismo, el sector privado dedicado a la

exportacion. a la prestacion de servicios turisticos vy al transporte de mercancias.

Cabe sefialar, que algunas de estas dependencias federales, ostentan la secretaria técnica de cada uno de
los zrupos de trabajo; los organismos e instituciones, que forman parte del sector social y privado del
pais, formulan peticiones que son competencia de la Institucion, a efecto de que ésta tome acciones.
conocimiento o se coordine con otras autoridades del dmbito local o federal sobre un tema especifico.

En este contexto, se cred en 1993 una alianza estratégica a través de un organo colegiado denominado
Conferencia Nacional de Procuracion de Justicia, el cual facilita y fomenta la colaboracion con el cliente y
ciudadano, asi como con otras instituciones para implementar programas y proyectos con el fin de mejorar
la eficiencia, eficacia, transparencia y honestidad de las procuradurias del pais. Entre los acuerdos mas
importantes destacan: Prevencion del Delito; Banco de Informaciéon Compartida; Combate a la
Pornografia Infantil, Secuestro, Narcotrafico, Narcomenudeo, Pirateria y Trafico de Personas; Compartir
Informaciéon Georeferenciada; Constituir Consejos Consultivos de Participacion Ciudadana en cada
entidad federativa.

5.- Sistema de Asistencia Internacional, a partir del 2001, a través de este sistema se participa en
proyectos de cooperacion internacional multilaterales, como: Cenvencién Interamericana contra el
Terrorismo. Convencion de fa ONU contra la Delincuencia Organizada y la Corrupcion, Acuerdo sobre
Cooperacion en Materia de Combate al Trafico de Estupefacientes, Precursores Quimicos y Delitos
Conexos v Foros Internacionales en materia de Lavado de Dinero, entre otros.

6. Areas de Atencion Ciudadana, a partir de] 2002, se cuenta con un mecanismo a través de médulos,
para proporcionar atencién personalizada al cliente y ciudadano.

7. Unidad de Enlace, Transparencia y Acceso a la Infoermacion, se establecid en noviembre del
2002. con el fin de garantizar el acceso a la informacion al cliente y ciudadano. asi como transparentar
la gestion institucional y la rendicién de cuentas. Esta informacion se brinda en forma presencial y por
medios telefonico y virtual.

Por otra parte, se cuenta con el Sistema Unico de Administracion y Atencion a Quejas. Inconformidades,
Denuncias v Opiniones (SUAAQIDO). el cual se retroalimenta de los siguientes mecanismos:

* FEPADETEL 01 800 8337233, certificado conforme a la Norma [SO 9001:2000, mediante el cual la
Fiscalia Especializada para la Atencion de Delitos Electorales (FEPADE), proporciona orientacion e
informacién en materia de procuracion de justicia penal electoral federal. las 24 horas del dia los 365
dias del afio.
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+ 01 800 7070000 para recibir quejas, denuncias o irregularidades cometidas por servidores publicos de
la Institucion. con la premisa de garanuizar la confidencialidad del informante. el mismo fin opera el
ntmero 55 29 93 00 en el Distrito Federal.

* Buzones fisicos, se encuentran instalados 275 buzones en Delegaciones y subsedes, a través del cual
s¢ captan quejas y denuncias ciudadanas.

* Buzones virtuales, mecanismo que permite captar comentarios, dudas, quejas y sugerencias a traveés
de la pagina Web wmaster@pgr.qob.mx. La Figura 6 muestra el portal de la pagina.

* Ventanillas Unicas de Atencién Ciudadana, a través de las cuales se brinda informacion al cliente y
' ciudadano a través de 58 ventanillas instaladas, 24 en las Delegaciones Estatales y 34 en Subsedes.

+ FEPADENET, orienta e informa via electrénica al cliente y ciudadano en materia penal electoral
federal.

Las quejas e inconformidades provenientes del SUAAQIDO, aseguran la respuesta en tiempo y forma al
cliente y ciudadano, a través de la instancia de Visitaduria que da seguimiento a este sistema, y que en
caso de incumplimiento, entera a la Unidad de la Contraloria Interna con el fin de llevar a cabo las
medidas correctivas correspondientes. via sancion administrativa o penal.

En cuanto a las quejas interpuestas por violacion a los derechos humanos, cometidas por los servidores
publicos de la Institucion, son atendidas por la Subprocuraduria de Derechos Humanos, Atenéion a
Victimas y Servicios a la Comunidad, que en caso de incumplimiento la Comisidén Nacional de Derechos
Humanos emite una recomendacion. \"'

Finalmente, las instancias de asesoria, informacién y ayuda, asi como el SUAAQIDO conforman la
cadena de valor de la relacion integral con los clientes y ciudadanos, determinando a través de la
evaluacion de su desempefio, las brechas identificadas a partir del analisis de la causa raiz que las originan,
con el fin de aplicar medidas preventivas y correctivas que permitan la mejora continua, agreguen valor y
retroalimenten a la planeacion estratégica v a los procesos; considerando para ello comparaciones
referenciales y ciclos de mejora.

Indicadores

+ Indice de percepcion del cliente v ciudadano respecto a la reestructuracion y transformacion de los
procesos, productos y servicios de la Institucion.

* Nivel de efectividad en la respuesta institucional respecto a las quejas, inconformidades v,
opiniones del cliente y ciudadano.

* Nivel de atencidn a requerimientos de ayuda. asesoria, asistencia técnica y solicitudes de informacion
durante la relacion Cliente - Institucion.
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I1 - SISTEMA INTEGRAL DE _INFORMACION.
1.- Sistemas de administracion de la informacion.

El Proceso de Comunicacion.

L.a comunicacion, definida como un flujo o un intercambio de informacion, es un proceso indispensable y
condicionante para la accion y la interaccidn de individuos. grupos o instituciones. Esto se debe a que si un
individuo (lo mismo que un grupo ¢ una institucion) quiere llevar al cabo una actividad habra de contar con un
acervo cognoscitivo acerca de sus caracteristicas propias, las del medio sobre el que va a actuar y las del medio
en el que va a actuar, pero si ademds quiere que su actividad se relacione con la que realiza otro individuo.
estableciendo una interaccién, necesitara informacion sobre éste v su actividad, el cual a su vez. habra de contar
con informacion sobre el primero v su actividad. Toda esta informacion serd intercambiada por ellos al traves de
procesos de comunicacion. La interaccion se produce como resultado de los procesos de comunicacion v puede
adoptar las formas de cooperacion, competencia o contlicto.

No necesariamente las caracteristicas de la informacion que se intercambia determinaran la forma de
interrelacion que se establece, también puede suceder que la forma de interaccion determine las caracteristicas de
la informacion que se intercomunica.

La importancia que tiene para la admimstracion el estudio de la informacion. los procesos de
comunicacion v los sistemas administrativos de informacion se ve claramente si se considera que:

a) toda actividad que individualmente se realiza y el con junto de actos relacionados que se integran en la
estructura de las organizaciones administrativas son estimulados por informacion.

b) la informacion para ser convertida en estimulo para la actividad debe ser comuricada;

¢) una organizacion administrativa es. principalmente, un conjunto de individuos y grupos que interactiian orientados
hacia un objetivo comitin. "'Las organizaciones son un conjunto de personas que actiian unidas”

d) e! objetivo primordial de la administracion es buscar la coordinacion integral de las acciones diferenciadas que
realizan los diversos individuos y grupos que conforman Ja organizacion. Para esta coordinacion integral,
o integradora. es necesario un intercambio consuante de informacion:

e) al incrementarse la complejidad v la diffaccién estructural v operativa de la organizacion aumenta, generalmente, la
complejidad 'y difiaccion en las caracteristicas de la informacion y los procesos de comunicacion.

Si sobre el esquema estructural de una institucién se grafican todos sus flujos de informacion, se vera una red que
toca todas las unidades que conforman la institucion v todos los individuos que colaboran en ella. Esto se debe al hecho
de que el logro de los objetivos de una organizacion requiere de colaboracion entre los elementos que la integran, la
comunicacion -es un proceso reforzador de esta colaboracion, y a la vez necesario para su existencia

La comunicacion, dentro de una organizacion, se da principalmente en tres sentidos, tomando en consideracion
Sus niveles jerdrnquicos:
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e o Indicaciones)
Verea ascendente {(ve. Reportes)

Nertical descendente (v, Ordemumientos)

primera se da entre individuos o unidades del mismo nivel jerdrquico: la segunda se da a partr de los niveles
de menor jerrguiz hacia fos que tiene una jerarquia mavor: v por ultimo, €1 flujo vertical descendenie. de los
miveles jerirguicos mas allos a los mas bajos. Ll contenido v peculiandades de o informacion varian de
acuerdo al sentido det flujo v los niveles en. ¢ entre los que se canuniee Finientas s generales, puede decae.
QUC - e Sh e e s enlos niveles jerarquicos inferiores es mavor. disminuyvendo al ascender
a los de mavor jerarquia. v ques fums e e o s general enlos de mayor Jerarquia s ot esaoe o o

Por lo anterior. es indispensable someter la informacion a un proceso - diseriminatorio basado en un

sisterna de seleecion de datos antes de presentiarse a tas unidades organizacionales que habrin de utihzarla, como
estinulo para la gestion administrativ,

cualquier proceso de comunicacion intervienen principalme e e sigaienies ocho clementos:

ayensor de kumdonnacion
el mensaje o contenido de Ta comunicacidn (informacion):
¢} el codificadon:
dyel fenguaye:
<Jel maedio de conmunicacion.

el decodificador
el destino. sumidero o receptor de la informacion: v; : "
hy ef ruido.
El mensaje al través del proceso de comunicacién. suele verse afectado por perturbaciones o "ruidos”,

provocados por factores internos (algunos de los elementos mismos del proceso) o externos ecolégicos, debido a
factores ambientales que influven en el proceso).
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No hay sistemas de comunicacion en la vida real que estén cien por ciento exentos de ruido. ¥ siempre aparecen
sefiales o datos no deseados. debido a la actuacién humana o mecanica. La tarea de los disefiadores de sistemnas consiste
en aminorar el ruido, e impedir que su recepcion se acepte como verdadera infonmacion..

El grado en que estos ruidos afectan cualitativamente al mensaje en su comunicacion, es la entropia del proceso. La
entropia positiva disminuye la calidad de la informacion en proceso de comunicacién, mientras que la entropia negativa
mejora su calidad. Un ejemplo de entropia positiva lo constituyen las interferencias en una transmision de radio; como
ciemplos de entropia negativa se pueden citar: el efecto de un equipo amplificador de volumen en una asamblea publica: o
la capacidad interpretativa del receptor del mensaje.

La Informacion en la Administracion; sus fuentes.

Para el caso de sistemas de informacion en las organizaciones administrativas, se puede conceptualizar a la
informacion come:

"E! conjunto de atributos que poseen conocimiento sobre algin objeto, evento o
situacion.

La mformacion adquiere valor para la organizacion, como estimulo para la gestion administrativa.

Considerando el contenido v la procedencia original de la informacion en las organizaciones. puede proponerse
una clasificacion tentativa de la siguiente manera:

a) Interna. de la institucion misma: que a su vez se puede subdividir. de acuerdo con su contenido en informacion
relaivaa: )

a1 Personal

a2 Finanzas

a3 Inventanos

a4 Organizacion y Métodos,
a3 Produccion: v otros.

St se considera su procedencia. la subdivision podria hacerse en funcidn del perfil estructural de la
institucion.

b} Ecologica, externa del entomo de la organizacion; que se subdivide, de acuerdo con su contenido de la siguiente
manera:

b2 Legislaniva. lepal
3 Disponibilidad y mercado de recursos
Logistica
b5 Infraestructura; y otros
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La subdivision de la informacion externa, considerando su procedencia, se puede hacer en funcion de los
organismos que la proporcionan o la generan.

LOS ATRIBUTOS DE LA INFORMACION.
a- suficiente.

b- no contaminada.

c.- confiable.

d.- oportuna

e.- util.

f.- actualizada.

- COSI0S.

IMPLANTACION Y DESARROLLO DE UN SAL b

1. Analisis de sistemas: [dentificacion de necesidades

La fase de disefio.

t

Esquema para desarrollar el disefio.

2

4.  Implantacién

5. Desarrollo del SAL
6. Politcas de modemizacion o reemplazo.
7. Elanalisis de Costo-beneficio.

2.- El Sistema de Informacion en la PGR

Proposito

La Procuraduria General de la Republica cuenta con Sistemas que retroalimentan a toda la organizacion con
informacion oportuna. confiable, consistente e interrelacionada. que tienen como propésito la creacion del valor
superior al Cliente v Sociedad en general, asi como al Personal, a la Procuraduria y a Instituciones a
quienes se rinde cuentas.

NEC_FI INCTRIICTOAR.IIC SERVANDOR MARTINF7ZGARCIA -77.
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los Sistemas permiten administrar, transferir v proteger la informacion y el conocimiento generado por las acciones
mstitucionales consideradas en su enfoque estratégico y expresado en su mision y visién.

Los sistemas de informacion con que cuenta la Procuraduria al estar vinculados e interrelacionades entre si, hacen
posible desarrollar una plataforma que facilita la generacion, procesamiento y anailisis de la informacion
pari. la toma de decisiones, que retroalimenta a los Sistemas de Planeacion Estratégica y Operativa,
Clientes, Liderazgo v Procesos. (Figura 1)

Informacion

Los Sistemas de la Procuraduria tienen como propdsito concentrar informacién sustantiva, relativa a delitos
federales, tales como fiscales relacionados con el sistema financiero. cometidos por servidores publicos.
patrimoniaies, en materia de derechos de autor. electorales, ambientales. trafico de piezas arqueoldgicas. control
de drogas v delincuencia organizada, para retroalimentar a todos los niveles de la Institucion, en los sistemas y
procesos vinculados con los equipos naturales de trabajo y para la adecuada toma de decisiones,
contando con informacion sistematizada que permite su consulta en tiempo real para llevar a cabo analisis de
contraste entre eventos actuales v pasados proporcionando informacion para los Ministerios Pablicos de la

7

Federacion, las Secretarias de Estado. Gobiernos de los Estados y del Distrito Federal, Gobiernos Internacionales.

A través de la definicidn v seleccion de la plataforma de informacidn, se identifican a detalle los requerimientos
de los Sistemas. que permiten su adecuado funcionamiento, identificando dreas de oportunidad e implementando
mejaras para optimizar el registro y control de la informacién, su resguardo. asi como su difusion y disponibilidad,
por medio de Intranet para los usuarios internos e Internet para los clientes externos. {Figura 2)

Implantacion

A partir de la presente Administracion, los Sistemas de Informacion han registrado un desarrollo y evolucion
sustentada en la plataforma de informacion que facilita la conectividad de los diversos sistemas que venian
operando con esfuerzos aislados y procesos incipientes. En la Figura 3 se refleja la interrelacion de los sistemas que
integra la Procuraduria General de la Republica.

A continuacion se describen los sistemas sustantivos mas importantes del la Institucion:

El Sistema Integral de Informacion Contra la Delincuencia Organizada (SIICDO). tiene como objetivo fortalecer
al Agente del Ministerio Publico de la Federacién, mediante la atencién de solicitudes de requerimientos de
informacion. analisis y seguimiento de los delitos, prospectivas y productos de inteligencia en materia de
delincuencia organizada; facilitando ¢l desarrollo de los procedimientos necesarios para el intercambio de
informacion entre las unidades sustantivas de la PGR. dependencias y. organismos internacionales afines, asi como
la el.boracion de las herramientas para la generacion de andlisis. en apoyo a las labores estratégicas y tacticas. Las
areas responsables de operar el sistema son las Direcciones Generales de Informacion contra el Trafico,
Informacién contra el Narcotréfico v otros Delito'~ Federales e Informacion de Secuestro v otros delitos Federales,
adscritas a la Coordinacion General de Informacion contra la Delincuencia Organizada del Centro Nacional de
Planeacion. Anélisis e Informacion para el Combate a la Delincuencia. :
El sistcma SIICDO considera como elemento preventivo y correctivo, el monitoreo de las actividades de -
captura. validacion y actualizacion de la informacién ingresada, asi como respaldos diarios de la misma.

Una vez integrada v notificada la Averiguacion previa al Agente del Ministerio Piblico de la Federacion, quie
consulta en el Sistema Unico de Mandam:entos Judiciales (SUMAJ) sisterna que tiene como proposito ofrecer al
Ministerio Piblico Federal informacidn en linea para el manejo transparente’ del mandamiento judicial
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{aprehension, reaprehensiéon v comparecencia), lo que permite la oportuna toma de decisiones con respecto a su
umplimentacion; incorpora de manera 4gil en una base de datos central, los registros de los diferentes estados
yuridicos que se observan hasta su ejecucion. agiliza su cumplimiento dentro del marco legal y apoya el
establecimiento de politicas de operacion en materia de abatimiento de rezago. evaluacion del desempeiio ¥
vigilancia del avance asi como el cumplimiento de estrategias, metas institucionales y presidenciales. permitiendo
generar informacion estadistica, oportuna y veraz.

Como caracteristicas preventivas se ha instrumentado un esquema de supervision periodica por parte de las areas
centrales. Asimismo, este seguimiento permite la aplicaciéon de acciones correctivas, en los supuestos casos de
desviaciones con respecto a los resultados esperados del sistema.

El responsable de la operacion del sistema SUMAJ recae en la Direccion de Estadistica adscrita a la Direccién
General de Planeacidn e Innovacion Institucional.

Una vez realizadas las consultas, emite mandamientos ministeriales y gestiona los mandamientos judiciales, los
-uales son canalizados a la Agencia Federal de Investigacion (AFI), quien verifica antecedentes del caso en los
Sistemas Orden 2000 y AFINET, mediante los cuales se da seguimiento hasta la cumplimentacion del
mandamiento; a través de AFINET se derivan las lineas de investigacion de gabinete v de campo. realizando el
intercambio de informacién con las Jefaturas Regionales v Procuradurias Generales de Justicia de los Estados, via
el Sistema Cronos; dicho intercambio fortalece las lineas de investigacién planteadas, de las cuales se deriva el
parte policial al Ministerio Publico.

Con la interaccion de estos sistemas. el Ministerio Pablico cuenta con una herramienta de apoyo para determinar si
los elementos de la investigacion son suficientes para la ejecucion de un mandamiento y retroalimenta al SUMAIJ;
del mismo modo, la AFI actualiza los registros de los sistemas AFINET, Orden 2000 y Cronos. Para el caso de
indagatorias internacionales, la AF1 se apoya en su oficina de INTERPOL México, quien a través del Sistema de
Fichas, intercambia informacion con los 180 paises afiliados a INTERPOL. La figura 5 refleja el sistegrama de los
Sistemas AFINET, Orden 2000 y Cronos.

La AF1 considera como informacion sustantiva en sus sistemas AFINET, ORDEN 2000 y COMUNICA-CRONOS,
la toma de decisiones estratégicas relacionadas a redes de vinculos. redes técnicas. partes de policia, informacién
de inteligencia v representacion juridica; con lo que se ha logrado los siguientes resultados: disminucion al rezago
de mandamientos judiciales v ministeriales. estandarizacion de procesos v desarrollo de metodologias, asi como la
determinacion de necesidades tecnologicas de vanguardia y de armamento. entre otras. todo ello para recuperar la
credibilidad de la ciudadania.

A continuacion se muestra la conectividad en linea de los sistemas arriba mencionados con el Servidor Central de la
AFL. v su despliegue en las 32 Jefaturas Regionales.

Con la aplicacion de técnicas de gabinete que generan inteligencia policial e incrementan el nivel de certeza en la
ejecucion de las acciones de reaccion; sustentando, este esquema con actividades de soporte juridico, técnico y
administrativo. cuya operacion, conjunta, permite identificar. neutralizar, aprehender a personas y desarticular
organizaciones criminales.
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Los resultados de la cumplimentacion de los mandamientos judiciales alimentan la base de
datos del Sistema Estadistico Uniforme para el Analisis de la Delincuencia Organizada
(SEUNAD), el cual se nutre también con la informacién que proveen otras dependencias
federales. estatates. municipales v organismos nacionales e internacionales. vincuiados con
el combate a la delincuencia.

El SEUNAD. tiene como propésito integrar informacion de evento por evento de las
operaciones relacionadas con la delincuencia organizada para fines tacticos. estratégicos
y estadisticos. Una vez procesada la informacion se somete a una serie de filtros de consulta
a fin de evitar la posible duplicidad, ¢s importante destacar que la base de datos no tiene
interrelacion directa con otras similares. dada la confidencialidad de la informacion que
maneja. solamente se permiten las consultas por evento y por rubro de interés; e ingreso v/o
modificacidn de la informacion se realiza por medio de un método de validacion y
verificacion de las claves de acceso a cada unidad de datos del sistema, con lo cual sdlo
personal autorizado tiene la facultad del ingreso y/o modificacion de la informacién, La
Coordinacion General de Analisis contra 1 Delincuencia es la responsable de otorgar el
acceso a tos usuarios de este centro a los ditvrentes médulos que conforma el sistema. para
con ello controlar el acceso a los datos desde diferentes puntos de operacidn y evitar la
integracion de informacién anomala. asi como la operacion del propio sistema.

Un elemento preventivo mas. lo constituve la implementacion de los espejos de
procesamiento. para evitar paros de captura. cuando se requiere hacer cortes establecidos de
informacién. Se respalda en cinta magnética v respaldos fisicos mensualmente y en forma
[6gica diariamente.

Los Sistemas SENAUD v SHCDO se encuentran asociados a los procesos del Grupo de
Coordinacion Institucional para prevenir y combaiir el trifico ilicito de armas. municiones y
explosivos. asimismo sé esiablecen vinculos de acceso a la informacion con el Programa
Nacional para el Control de Drogas y la Comision Interamericana para e! Control del Abuso
de Drogas.

El sistema estratégico v tactico de la Procuraduria cuenta en todos sus sistemas que {0
retroalimenta con medicion v analisis de indicadores, estadisticas que se generan en el
sistema, se puede validar en el reporte semanal a través de los cuales se identifican las
brechas v las mejoras requeridas para establecer medidas preventivas y correctivas. asi como
la comparaciones referenciales de las mejores practicas para implantar ciclos de mejora que
retroalimenten a los diferentes sistemas v procesos de la Institucion,

En cuanto a los Sistemas de Informacion de apovo, la Procuraduria General de la Repubtica
cuenta con’

Sistema Integrado de ldentificacion Balistica, tiene como propdsito establecer una
base de datos. de las armas de fuego adjudicadas al personal operativo de la AFL; asi como en
las involucradas en las Averiguaciones Previas. (Figura 9)

La operacion de este sistema estd a cargo de la Direccion General de Coordinacion de
Servicios Periciales. adscrita a la Coordinacion de Planeacién. Desarrollo e [nnovacion
Institucional.
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Los elementos preventives y correctivos del sistema es el monitoreo, desde las oficinas de
apovo téenico de Forensic Technology. desde Largo, Florida. con la finalidad de que el
software 1o presente fallas que puedan interferir con el sistema. cuando éstas se presentan
se atienden de inmediato via Internet. El respaldo de la informacion se realiza
semanatmente dentro del mismo sistema.

El Sistema de Datos Genéticos tiene como proposito contar con un sistema confiable basado
¢n.. los principios de identificacion humana. que permite a través del banco de datos de los
perfile’ genéticos del ADN, genesar informacion que beneficia a la sociedad y a las
Instituciones de” Procuracion de Justicia.

La operacidn de este sistema estd a cargo de la Direccion General de Coordinacion de
Servicios Periciales. adscrita a la Coordinacién de Planeacion.. Desarrollo e Innovacidn
Instituctonal.

A 2 - 4 . . - '
Los elementos preventivos y correctivos del sistema son: acceso restringido al sistema para
el ingreso v consulta de perfiles genéticos: analisis durante el proceso para controlar los
resultados en cada una de las etapas. La informacion se respalda en discos compactos una
vez al mes.

El Sistema Automatizado de Identificacion de Huellas Dactilares tiene como
proposito buscar, cotejar v analizar impresiones dactilares, para apoyar el trabajo de los
peritos en la materia. proporciondndole mediante herramientas especializadas los elementos
para establecer la identidad de un individuo y apoyar su dictamen pericial en forma
automatizada. Facilita el intercambio de informacion entre las instituciones dedicadas a la
administracion y Procuracion de Justicia.

La operacion de este sistema estd a cargo de la Direccion General de Coordinacién de
Servicios

Periciales. adscrita a la Coordinacion de Planeacion. Desarrolio e Innovacion Institucional.
Como elementos preventivos se tiene establecido un acceso restringido al sistema para el
ingreso v consulta de fichas signaléticas.

Ll Sistema Nacional de Informacion Automatizada para el Registro y Atencién
Integral de las Victimas del Delito, tiene como propésito contar con perfiles, estadisticas
v estudios cualitativos para instrumentar programas de atencién a personas afectadas y
prevenir el delito e intercambiar informactén. asi como propiciar la coordinacion entre
instituciones de procuracion de justicia. Este sistema estd a cargo de la Subprocuraduria de
Derechos Humanos, Atencion a Victimas Delito y Servicios a la Comunidad. '

Con base en la averiguacion previa. la informacion esta disponible para consulta desde
cualquier punto del pais, con niveles de acceso v restriccion acordes con los codigos internos
de ética v tos lineamientos que aseguren la integridad informativa y eviten su fuga y uso
distinto del previsto. También cuenta con previsiones para ¢l acceso a datos de una entidad
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federativa a otra ello con e} fin de mantener la integridad informativa y la confidencialidad de
datos de las victimas,

El Sistema de Fichas tiene como propdsito localizar a personas en el extranjero. asi como
menores sustraidos del territorio nacional vy otros paises. a través de una base de datos. en la
que se registran todas las fichas amarillas de difusion internacional emitidas por los
miembros de la Organizacion Internacional de Policia Criminal.

Este sistema estd a cargo de la Direccidon General de Asuntos Internacionales Policiales
INTERPOL adscrita a la AFl. Opera en linea a través de Internet para dar respuesta a las
consultas ciudadanas. entablando comunicacion con las personas afectadas para obtener
datos necesarios que permitan la localizacién de la persona o menor. (Figura 13)

it sistema 1-24/7 funciona a través de una red interna Unica para todos los 180 paises
miembros .. INTERPOL, totalmente segura va que emplea encriptadores que codifican la
informacion para navegaren la red.

o elemento preventivo el sistema cuenta con un servidor espejo. accesos restringidos
con winutos a los niveles de informacion, misma que se respalda diariamente.
Sisternas de soporte transversales

Por lo que se reftere a la plancacion, cuenta con ¢l Sistema de Alineacion Estratégica
Digital (DAS-G), cuvo proposito es registrar ¢l Plan de Trabajo v el seguimiento de
indicadores. hasta nivel direccién general o equivalente: con base en una metodologia de
alineacion. Este sistema forma parte del sistema de Planeacion Estratégica y Operativa.

La operacién de este sistema estd a cargo de la Direccion General de Planeacion e
Innovacion Institucional, adscrita a la Coordinacion de Planeacion, Desarrollo e Innovacion
Institucional.

Los elementos preventivos ¥ correctivos del sistema son: asignacion a los usuarios de
claves v contrasefias de acceso: capacitacion previa v durante la aplicacion a los enlaces de
planeacion.

El respaldo de informacion se realiza diariamente en un archivo espejo: dispone de un
borrador informatico virtual.

El Sistema de Metas Presidenciales (SMP), tiene como propdésito concentrar y
evaluar los avances de las metas presidenciales.

La responsabilidad de la operacion del sistema estd a cargo de la Direccion de
Sistemas Estratégicos. adscrita a la Coordinacion de Planeacion, Desarrollo e Innovacion
Institucional.

El SMP mide su efectividad mediante dos indicadores: Oportunidad en la obtencidn de la
informacion que o alimenta v atencion a las solicitudes de reportes sobre sus avances;
ambos indicadores se encuentran en el Sistema DAS-G.
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Como elemento preventive, se realizan validaciones contra errores de captura: capacitacion y
sensibilizacion del personal responsable. seporte documental validado,

Los elementos preventivos del SMP son: validacion contra errores de captura: capacitacion
v sensibilizacion del personal responsable para ingreso oportuno de informacion.

La informacion se respalda mensualmente en medio magnético.

El Sistema de Medicion Estratégica (Tablero de Control), tiene como proposito
analizar v dar seguimiento a los indicadores vinculados con metas presidenciales. para
fortalecer la toma de decisiones del C. Procurador. Subprocuradores u homologos.

l.a responsabilidad de la operacion del Tablero de Control estd a cargo de la
Direccidn de Sistemas Estratégicos, adscrita a la Coordinacién de Planeacion. Desarrollo
e Innovacion Institucional.

La efectividad del Tablero de Control se mide a través del indicador con proceso
automatizado: nGmero de accesos mensuales v su confiabilidad se sustenta en que Ia
informacidén presentada se vincule con el Reporte Mensual del Sistema de Metas
Presidenciales.

Como elemento preventivo, el sistema cuenta con un servidor espejo. para contingencias de
caidas de sistemna v se respalda mensualmente en cintas magnéticas.

Como elemento preventivo cuenta con un servidor espejo, para contingencias de caidas de
sistema v se respalda mensualmente en cintas magnéticas.

El Sistema Integral de Administracion (GRP), cuvo propdsito es lograr un optimo
aprovechamiento de los recursos humanos. financieros y materiales, a través del control
financiero v operativo de los procesos clave de tesoreria, presupuesto, adquisiciones y
estrategia de recursos humanos.

El GRP se instrumentd para unificar v sistematizar los procesos llevados a cabo por las
diversas unidades administrativas. entonces aislados, para consolidar un interfaz Unico
institucional, alimenta y proporciona informacion a cada uno de los procesos
administrativos.

La operacion del GRP. estd a cargo de la Direccion General de Telemauca. adscrita a la
Oficialia Mayor.

Los indicadores definidos para el GRP son tiempos de emisién de: pagos, reportes e
indicadores de metas presupuéstales.

La operacion del GRP se sustenta en un base de datos de alta disponibilidad en la cual se
aioja la aplicacion y los datos con una interfase al usuario de tipo Web.

Los componentes de hardware. de equipo de cdmputo y de comunicaciones son de ultima
tecnologia, que operan con un arreglo de equipos para garantizar su operacion las 24 horas,
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los 365 dias del afio. El esquema de operacion es multi proceso y opera con el sistema
operativo Solaris (UNIX de Sun) el mismo que soporta la operacion de la Base de Datos
ORACLE vy el sistema Financial, todos estos componentes operan bajo un concepto de alta
seguridad v de monitoreo de aplicaciones. N

Los elementos preventivos ¥ correctivos dispuestos son: mecanismos de respaldo y de
recuperacion automadticos. para garantizar una recuperacion absoluta de} sistema ante un
error critico que pudiera ocasionar un paro parcial. EI GRP cuenta con dos equipos que
operan en

paralelo. en caso de que uno falle. entra en operacién el equipo de respaldo.

El respaldo de la informacion se lleva a cabo en tres formas: en linea, operacion automatica
diaria v al cierre de operaciones.

Indicadores

+ Cobertura de los sistemas de informacion

» Efectividad de la conectividad de jos sistemas

* Grado de contabilidad, oportunidad y consistencia de la informacién
» Nivel de seguridad y respaldo de la informacién

* Percepcion del cliente interno

111.- ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO EN LA PGR.

¢{Qué es el conocimiento y cual es su importancia para una Institucion?

a.- Conocimiento Organizacional.

Propasito

El Sistema del conocimiento organizacional de la Procuraduria General de |a Republica tiene
como proposito identificar, clasificar, conservar y proteger el conocimiento
adquirido, asi como desarrollar practicas que avuden a generar y trasmitir nuevo
conocimiento.

El sistema forma parte del capita) intelectual con que cuenta ta Procuraduria, que considera
como iactores claves de éxito los siguientes: que sea aplicable, institucional, permeable,
competitivo. tnnovador v vanguardista, en ¢l marco normativo v juridico de sus seis ejes
estratégicos. lo que permite la mejora continua de los sistemas y procesos; a través de este
conocimiento organizacional, debidamente protegido, se crea valor para los diferentes
grupos de interés: clientes. ciudadanos, sociedad en general y particularmente para el
personal y la propia Institucion.
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La Procuraduria identifica y clasifica el conocimiento organizacional. a través de los ejes
estratégicos: volver eficiente a la Institucion, reducir los indices de impunidad. reducir
los hechos de corrupcion, disminupir los delitos contra la salud v la delincuencia
orvanizada, fomentar el respeto a los derechos humanos v prevenir el delito, asi como
atender a las victimas v ofendides; contenidos en el Sistema de Planeacidn Estratégica.

Una vez identificado vy clasificado el conocimiento organizacional. determina sus
requerimientos con base en las necesidades y expectativas del cliente y ciudadano. para tal
efecto, estimula la generacién de prdcticas innovadoras y comparaciones referenciales. a
través del sistema de formacion profesional, impulsor permanente en la gestion del capital
intelectual, contenido en fa Agenda de Capacitacion Institucional, que incluye programas de
reclutamiento y seleccion, formacion, actualizacion y especializacion por medio de
Diplomados. Maestrias y Doctorados; dicha capacitacion se enfoca a la creacion de una
cultura organizacional de calidad, que ha permitido que el personal conozca, se involucre y
transfiera sus conocimientos a los sistemas, procesos. productos y servicios de la
Procuraduria. muestra de ello, son los 348 procesos certificados bajo la Norma SO
9001:2000. Asimismo, los talleres y Diplomados en materia de-Planeacidn, han permitido el
conocimiento del enfoque estratégico y el despliegue de la planeacion operativa en la
Institucion.

L.a Procuraduria impulsa en forma permanente la creatividad y la generacion de practicas de
innovacidn, a través de su participacion en congresos nacionales e internacicnales. foros
especializados ¢ intercambio de informacion con organismos internacionales, formacion del
personal sustantivo especializado con técnicas de investigacion cientifica provenientes de
otros paises. tales como. las impartidas por la Central Intelligence Agency v la Real Policia
Montada de Canada, lo que ha permitido eficientar ¢l desarrolio de lineas de investigacion,
como la de localizacion de menores.

Como parte de este esfuerzo institucional, la Procuraduria participa anualmente en el
Reconocimiento y Premio INNOVA. obteniendo el Reconocimiento 2002 a la practica
"Transformacion de la Policia Judiciai Federal en Agencia Federal de Investigaciéon" y el
Premio 2003 en "Negociacion y manejo de crisis”.

El sistema del conocimiento organizacional de la Procuraduria, para la transferencia,
difusion v aprovechamiento de la informacion. establece el control del acceso de acuerdo a
la siguiente clasificacion: .

Informacion protegida, es aquélla que por su confidencialidad. el acceso es restringido y se
requieren atributos de ingreso de informacion y consulta de la misma, como es el caso de los
siguientes sistemas: Integral de Informacion contra la Delincuencia Organizada, Estadistico
Uniforme para el Andlisis de la Delincuencia Organizada, Unico de Mandamientos
Judiciales. AFINET. Orden 2000, Comunica CRONOS, Integrado de Identificacion
Baiistica. Automatizado de ldentificacion de Huellas Dactilares, Datos Genéticos vy de
Fichas, entre otros.

Informacion de interés para el personal de la Institucion, se transmite a través del
portal de Intranet. que contiene entre otros: los Sistemas de Gestion de 1a Calidad en linea de
la AFL. el Programa Anual de Capacitacion, estructuras organicas, funciones, prestaciones,
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directorios. manuales, informacion de los Estados. resultados del avance de los programas
sustantivos y conocimiento de las mejores practicas PGR.

Informacién de interés para clientes y sociedad, a través de Intemet se proporciona al
cliente v ciudadano. informacién sobre la gestion y desempefio de la Institucidn. como la
agenda de actividades del C. Procurador; combate a la corrupcion y delitos federales;
seleccion. formacion y capacitacion del personal; estadisticas: derechos humanos; atencién
ciudadana: comunicacién social: planeacion. desarrollo e innovacion institucional:
administracion de los recurses: decdlogo de conducta de la PGR: quejas contra servidores
plblicos: Programa Nacional de Procuracidn de Justicia: Programa Nacional para el Contro}
de Drogas: Seccion PGR para nifios. v casos de interés para la ciudadania. como son Mujeres
en Ciudad Judrez. Destaca por su importancia la Normateca. como guia juridica
procedimental ¥ admintstrativa para la soctedad en general.

Existen otros mecanismos de transferencia del conocimiento organizacional como la revista
"Vision el Cambio", medio de difusion de programas. acciones. resultados y servicios de
la Instituctén v las Bibliotecas que la Institucion emplea para reforzar el aprendizaje v
satistacer las necesidades de informacidn de los especialistas, investigadores. agentes del
Ministerio Publico de la Federacion y de! personal en general.

La Biblioteca "Lic. Emilio Portes Gil" cuenta con un acervo aproximado a 70.000
volomenes dividido en las siguientes colecciones:

* Acerve General (libros. tesis y folletos en matenia juridica, entre otras)

« Jurisprudencia (resoluciones emitidas por el Poder Judicial)

* Consulia (enciclopedias. anuarios. directorios. atlas v diccionarios de la especialidad

juridica)

* Publicaciones periddicas (publicaciones oficiales. revistas especializadas, Diario Oficial
de la Federacion de 1840 a la fecha)

* Fondo reservado {obras antiguas con alto valor bibliografico)

* Banco de datos (informacion automatizada con discos opticos de jurisprudencia v tesis del
Poder Judicial de la Federacion v Diario Oficial)

i1 Biblioteca "Celestino Porte Petit”, del Instituto Nacional de Ciencias Penales
(INACIPE) cuenta con material  especializado en  derecho penal y sus dreas
afines: criminologia, criminalistica, victimologia, disciplinas forenses, entre otras.
Adicionalmente. publica cada mes dos libros. en materia de Criminologia. Criminalistica,
Derecho Penal Internacional. entre otros temas.

Cabe destacar. que la informacién contenida en ambas bibliotecas, esta disponible en el
portal de Internet, teniendo un vinculo con el Instituto de Investigaciones Juridicas de la
Universidad Nacional Auténoma de México.

La Procuraduria conserva el conocimiente organizacional a través de la integracion y
actualizacion de manuales de organizacion. de procedimientos, de calidad e instructivos de

operacion, documentando sus sistemas, a fin de asegurar la continuidad y mejoramiento en
los productos y servicios de procuracion de justicia.
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Adicionalmente. se solicitd a ta empresa Microsoft. realizar una evaluacion del portal. con el
proposito de tener parametros tecnologicos que ubiquen sus fortalezas y debilidades.
realizandose dicha evaluacion a finales del 2003. programando la atencion a las
recomendaciones para el 2004

Indicadores

« Medicion de la asimilacién de la Cultura Organizacional

* Mejores practicas de innovacion y calidad

+ Grado de percepcion del cliente y ciudadano en relacion con el conocimiento de fa PGR
+ Grrado de percepcion del personal en relacion con el conocimiento institucional

* Grado de percepcidn de las instituciones a las que se le rinden cuentas

« Nimero de accesos al Portal de Internet.
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