Secretariade
Administracion

Oaitaca:

JUNTOS CONSTRUIMOS EL CAMBIO

GUIA PARA EL DIAGNOSTICO
DE LA AGENDA ESTATAL
PARA LA MODERNIZACION
ADMINISTRATIVA



Oaitaca:

JUNTOS CONSTRUIMOS EL CAMBIO

ACTUARIO JOSE GERMAN ESPINOSA SANTIBANEZ, SECRETARIO DE ADMINISTRACION,
EN EJERCICIO DE LAS ATRIBUCIONES QUE ME CONFIEREN EL ARTICULO 82 DE LA
CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO LIBRE Y SOBERANO DE OAXACA, 1, 3, FRACCION
l; 46, FRACCIONES XIII, XXII 'Y XXXIIl, DE LA LEY ORGANICA DEL PODER EJECUTIVO DEL
ESTADO DE OAXACA, Y

CONSIDERANDO

En su incansable ejercicio, la Administracion Pablica Estatal esta en la inexorable necesidad de
encontrarse en un ciclo de constante actualizacion, tanto para acelerar los procesos que la
componen como para brindar la imagen de una institucion de vanguardia que esté a la altura de
lo que la sociedad oaxaquefia requiere.

Canalizando de forma clara y especifica la retroalimentacion de la sociedad civil, en conjunto con
el estudio previo basado en las mejores metodologias en materia de creaciéon de politicas
publicas, el Gobierno del Estado ha tomado la decision de actuar en consecuencia y generar las
condiciones que permitan en una primera instancia, mitigar el problema y teniendo como fin Gltimo
erradicar este.

Basado en los principios de la nueva gerencia publica, corriente de pensamiento en la que se
piensa a la ciudadania como cliente de la empresa que supone el estado y su administracion
publica, se pone como parte fundamental la satisfaccidén y atencién digna de las y los oaxaquefios,
abriendo el paradigma que implica el heredar a las generaciones actuales y las venideras un
escenario de practicas satisfactorias y una cultura de mejora continua que garantice que los Entes
del Estado estén en una constante actualizacion con el fin de estar siempre a la altura de las
demandas que se requieran dentro de un futuro impredecible.

Es por ello que el Gobierno del Estado, consciente de una situacién problematica que ha ido
incrementando en el tiempo ha decidido actuar a través de un proyecto que integre las demandas
de la sociedad oaxaquefia con un enfoque administrativo actualizado, transparente, eficaz y
eficiente. Es asi como surge la Agenda Estatal para la Modernizacion Administrativa (AEMA).

Compuesta por tres grandes pilares, la AEMA se vale de brindar una atencién efectiva buscando
una mejor percepcion de los entes publicos, la evidencia histérica y documental dejan patente
gue la administracién no puede ser ejecutada con ocurrencias ni acciones aisladas, es por ello
gue la presente guia halla su objetivo en ofrecer una metodologia con un sustento teérico solido
gue evite la implementacién de acciones basadas en el conocimiento empirico y la toma de
decisiones reactiva, que tenga la capacidad de homologar los criterios de investigacion y
ejecucion de las propuestas de mejora y profesionalice la Administracion Publica, sus practicas y
su personal.
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Razdn por la cual, esta Secretaria ha tenido a bien emitir la presente Guia para el Diagndéstico a
la Agenda Estatal para la Modernizacion Administrativa en las Dependencias y Entidades de la
Administracion Puablica Estatal.

Dado en Tlalixtac de Cabrera, Oaxaca, a los 15 dias del mes de noviembre de dos mil diecinueve.

ATENTAMENTE )
“SUFRAGIO EFECTIVO. NO REELECCION”
“‘EL RESPETO AL DERECHO AJENO ES LA PAZ’

ACT. JOSE GERMAN ESPINOSA SANTIBANEZ
SECRETARIO DE ADMINISTRACION
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GLOSARIO

AEMA Ala _Agendg Estatal para la Modernizacién
Administrativa.

DIRECCION Ala DlreCCJon de Mo_d(_ernlza_glon Administrativa de
la Secretaria de Administracion

GRUPO Al grupo de andlisis de la Dependencia o Entidad
A la Persona designada para integrar la

ENLACE documentacion y tener comunicaciones entre la

Dependencia o Entidad que representa y la
Secretaria de Administracion

A las sefaladas en el articulo 3, fraccién | de la Ley
DEPENDENCIA Organica de la Ley Organica del Poder Ejecutivo del
Estado de Oaxaca.

A las sefialadas en el articulo 3, fraccion Il de la Ley
ENTIDAD Orgénica del Poder Ejecutivo o_IeI Estado de Oaxaca
y articulo 2, de la Ley de Entidades Paraestatales
del Estado de Oaxaca.

A las recomendaciones producto del diagnostico
realizado.

A la informacibn documentada antes de la
aplicacion de cualquier accion de mejora.

Al conjunto de procedimientos que conforman el
PROCESO PRIORIZADO guehacer de la Dependencia o Entidad y han sido
seleccionados para tratamiento.

Al conjunto de actividades que conforman los
PROCEDIMIENTO PRIORIZADO procedimientos pertenecientes a los procesos y que
han sido seleccionados para tratamiento.

PROPUESTA DE MEJORA

SITUACION ACTUAL
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Il.  OBJETIVO

Coadyuvar en el proceso de diagnéstico a las Dependencias y Entidades de la Administracion
Publica Estatal para detectar areas con oportunidad de mejora y dirigir los esfuerzos de estas
para que incidan en el mejoramiento de la calidad mediante técnicas de recopilacion de
informacion, interpretacion de resultados y generacién de alternativas de mejora.
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. MARCO JURIDICO

Ley Orgénica del Poder Ejecutivo del Estado de Oaxaca.
Articulo 46, fracciones XllII, XXy XXXIII.
Reglamento Interno de la Secretaria de Administracion.

Articulo 56, fracciones VI 'y 60, fraccién I, I, Il y IV.

ol Estado
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IV.  SENSIBILIZACION DE TITULARES Y AREAS ADMINISTRATIVAS

Para lograr una administracion publica comprometida con la sociedad oaxaquefia, que sea
empatica en su labor y que persiga en todo momento la mejora continua, se debe transmitir la
razon de ser del proyecto.

Por tal razon, la primera accién que sustentara a todas las subsecuentes contenidas en el
presente documento y las futuras seran soportadas por la aprehensiéon del proyecto de parte de
cada Dependencia o Entidad, es por ello que se considera de vital importancia la explicacion de
los medios necesarios y los fines a los que se espera llegar con la implementacion de la AEMA.

El primer contacto que se pretende establecer es a través de la persona que funge como titular
de la Dependencia o Entidad, pues es quien concentrara e impulsaréa los esfuerzos pertinentes a
sus colaboradores y colaboradoras para lograr la consecucion de los planes establecidos por la
AEMA vy brindara las facilidades necesarias para su realizacion.

Para lograr esta etapa, serd necesario que mediante una reunion de trabajo se haga del
conocimiento el objetivo de la AEMA a través de la situacion que detond la accién, contextualizar
mediante datos e indicadores la posicion del Estado en relacién al pais y posteriormente la
introduccion de cada uno de los pilares que componen a la AEMA.

Se recomienda realizar esta primera etapa en conjunto con las personas a cargo de las
direcciones o areas equivalentes y personal operativo adscrito a su area, a fin de permear en
todos los niveles administrativos posibles, crear un vinculo de pertenencia con el proyecto y un
clima de inclusion de todas las partes involucradas con la meta de maximizar la comunicacién y
productividad.

V.  INTEGRACION Y FUNCIONAMIENTO DEL GRUPO DE ANALISIS

Con el objetivo de vigilar la integraciéon y dar certeza a los procedimientos por priorizar, cada una
de las Dependencias o Entidades deberan integrar un grupo de analisis.

5.1 Conformacion del Grupo de Analisis

El Grupo se conformara de la siguiente manera:

l. Analistas: Personas designadas por su Direccion o &rea equivalente, encargadas del
ejercicio de funciones propias del personal operativo de las areas administrativas de la
Dependencia o Entidad.

Il. Enlace: Persona designada para tales funciones dentro del grupo de analistas.
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5.2 Funcionamiento del Grupo de Analisis

El grupo debera:

a)
b)
c)
d)

e)

f)
9)
h)

)

Asistir a todas las reuniones de trabajo.

Firmar los formatos generados durante el levantamiento de informacion.

Firmar los formatos generados durante las reuniones de trabajo.

Reunirse por primera vez para establecer un calendario interno de reuniones de trabajo de
acuerdo a sus necesidades.

Reunirse en mesas de trabajo no previstas si las circunstancias ameritan la accion.
Recabar informacién con las areas administrativas en las que realizan sus funciones y
documentarla en los formatos establecidos por la Direccion.

Opinar y proponer en las mesas de trabajo sobre los temas relacionados con el seguimiento
a los diagnésticos, procedimientos priorizados y propuestas de mejora.

Acordar con las personas titulares de las areas administrativas en las que desempefan sus
funciones la veracidad de los datos recabados.

Recabar las firmas necesarias con las personas correspondientes para autorizacién de los
formatos.

De la persona que funge como Enlace:

VI.

Asistir a las mesas de trabajo programadas.

Convocar a las personas integrantes del Grupo a las reuniones de trabajo.

Levantar la lista de asistencia.

Registrar y dar seguimiento a los acuerdos.

Integrar y resguardar los documentos generados en las mesas de trabajo.

Ser el canal de comunicacion entre el Grupo y la Direccion.

Solicitar a la Direccién asistencia en los casos necesarios y reportar los avances que se
documenten.

CONSTRUCCION DEL DIAGNOSTICO

El diagndstico a la Dependencia o Entidad sera la parte medular sobre la que descansen el resto
de las acciones de mediano y largo plazo.

Sobre lo resultante se edificaran todas aquellas acciones orientadas a mejorar las condiciones
del ente en observacion, aparte de proporcionar una vista general, un método de control y certeza
en el conocimiento de las areas que necesitan atencién, logrando asi una mejor distribucion de
los recursos a utilizar y el tiempo a emplear. Por lo antes mencionado, es que resulta de vital
importancia la documentacion de la informacion siguiente para trabajar con un enfoque lo méas
preciso posible. Una vez dispuesto lo anterior, la construccion del diagnéstico se conformaré de
la siguiente manera:
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6.1 Aplicacion de encuesta de satisfaccion ciudadana

Con el objetivo de establecer una linea base que permita visualizar los resultados de las acciones
y a la vez de pie a la creacion de una relacion de satisfaccion o aprobacion de la ciudadania con
la Dependencia o Entidad en la que se encuentra, se ha definido como primer paso para la
construccion del diagndstico el levantamiento de la informacién concerniente a como la
ciudadania que interactta con el recinto y el personal percibe la atencion.

Para realizar la accion antes mencionada, se debera utilizar el formato de Encuesta de
satisfaccién ciudadana, el cual tiene como meta medir a través de tres preguntas la calidad de
la atencion, la capacidad de respuesta de las personas prestadoras de los servicios y la
experiencia en general en la estadia, todo esto calificado en una escala de respuestas sencilla y
rapida.

La aplicacién de la encuesta correspondera a cada Dependencia o Entidad para determinar el
mejor momento, siempre en cumplimiento de los criterios de anonimato, libertad para responder
y que la persona que entrega no puede ser la misma que reciba el formato.

Los datos arrojados por las encuestas deberan vaciarse en el formato de Medicidén de encuesta
a la ciudadania, el cual tiene como funcién el brindar de forma resumida la medicion de los
campos que contiene el formato de encuesta. Los resultados obtenidos, medidos y resguardados
por el grupo seran de utilidad para el estudio posterior a las acciones de mejora del presente
documento y la Guia para el Diagnostico a la Agenda Estatal para la Modernizacién
Administrativa.

6.2 Elaboracion de mapeo de procesos sustantivos

La parte que apertura la investigacion para la elaboracién del diagnéstico corresponde a la
deteccion de los procedimientos priorizados. Para realizar la documentacion de la forma mas
precisa posible, se ha optado por lo dispuesto en la Gestién por Procesos.

La Gestion por Procesos es una forma de organizacion que plantea un flujo de trabajo mas
eficiente, por tanto es necesario que se haga con personas que conozcan y desempefien las
funciones con total claridad, es por ello que correspondera al grupo la construccion del
diagnéstico de la Dependencia o Entidad en la que labora, mediante las reuniones de trabajo
previamente establecidas y con la asistencia minima suficiente para poder realizar las
actividades.

Se deberan hacer las actividades pertinentes para recabar la informacion necesaria basandose
en el formato de Mapeo de procesos sustantivos, el cual se encargara de brindar de forma
simplificada el quehacer sustantivo de la Dependencia o Entidad a través del reconocimiento del
macroproceso, los procesos y los procedimientos.

10
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Para llevar a cabo la actividad, el grupo deberd recurrir a fuentes oficiales (marco juridico y/o
normativo) para nutrir las celdas del formato, a continuacion se describe cada etapa del proceso
de creacion del mapeo:

Mision: Es un enunciado que ejemplifica de forma concisa la razén de ser del ente, responde a
las preguntas ¢,qué hago? y ¢cémo lo hago?

Visién: Es un enunciado que ejemplifica de forma concisa el escenario al que el ente espera
llegar, responde a la pregunta ¢A donde quiero llegar?

Macroproceso: Esto se compone de la razén de ser del ente, generalmente responde a la
pregunta “¢ Para qué fui creado?”, esta respuesta se solventa tomando en cuenta lo que dice el
articulo correspondiente en la Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Oaxaca (en el caso
de las Dependencias), el Decreto de Creacioén en (el caso de las Entidades), en la misién, la visién
y los objetivos. Se documenta solo un macroproceso por ente y este debe englobar el quehacer
en su generalidad.

Proceso: Esta parte corresponde a una desagregacion del macroproceso, obedeciendo al ciclo
administrativo (planear, organizar, dirigir y controlar), en este caso, el grupo determinara las
partes del ciclo mediante la formulacion de la pregunta “¢ Qué etapas debo seguir para lograr la
razon por la que fui creado?”.

Procedimiento: Esta es la parte final de la observacion, corresponde al desglose de cada proceso
y aqui se explican las actividades que el personal lleva a cabo, se recomienda responder a la
pregunta “; Cédmo lo hago?”.

Insumo: Es un documento que detona el procedimiento, por ejemplo, una solicitud, oficio o escrito.

Producto: Es un documento, que es resultado de la realizacion del procedimiento, por ejemplo,
un dictamen, un plan o una calificacion.

Una vez realizado el inventario de procesos y procedimientos sustantivos, el paso siguiente
consta del llenado de la Matriz de priorizacién, la cual se encarga de establecer la
preponderancia de cada uno de los procesos, los cuales pasaran a partir de este punto a llamarse
como “Procesos priorizados”. Asimismo se conocera como “Procedimiento priorizado” a todo
aquel que pertenezca a los procesos con la caracteristica anterior mencionada.

6.3 Aplicacion de cuestionario de diagnostico

Para conocer las condiciones previas a la toma de medidas sera necesario construir la situacion
actual, conociéndose por situacion actual a la condicion que guarda el ente a estudiar, en este
caso solamente orientado a la Administracion Publica Estatal, sin haber sufrido algin tipo de
intervencion que sesgue la informacion que se intente recabar, entendiéndose asi que es la
conclusién de las investigaciones realizadas para determinar las situaciones causantes de un
problema.
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El levantamiento de la situacion actual comprende la conformidad de todos los miembros del
grupo, viéndose de esta manera el consenso al que se ha llegado y la disposicién de colaborar
en el procedimiento de llenado de los formatos subsecuentes.

Esta etapa se divide en dos grandes partes, la general y la especifica. En el caso de las
situaciones generales, se tendra que llenar el formato de Cuestionario de diagnéstico.

Dicho formato consta de una serie de preguntas orientadas a encontrar fallos recurrentes en los
entes, esta disefiado como un modelo de lista de comprobacion para facilitar la recoleccion de la
informacién a los/las analistas y detectar de forma rapida situaciones que denoten una necesidad
de atencion.

6.4 Elaboracion de descripcién del procedimiento

Para determinar situaciones especificas que den paso a un potencial escenario inconveniente en
la ejecucidn de las actividades del personal, el siguiente paso con el que debe cumplir el grupo
es con el llenado del formato de Descripcion del procedimiento, el cual tiene como objetivo
profundizar en las acciones llevadas a cabo.

Es importante que con el objetivo de lograr un estudio con la mayor precisién posible, el grupo
debera nutrir el documento con informacidn proporcionada por personal que ejecute directamente
las actividades, gracias a su conocimiento y familiarizacion con los procedimientos.

Este formato es llenado en una sesién equivalente a una entrevista, donde quien recaba los datos
documenta el quehacer del personal actividad por actividad para poder encontrar areas de
oportunidad, por lo mismo es indispensable que todas las areas administrativas involucradas
combinen esfuerzos para lograr un trabajo satisfactorios.

VII. INTEGRACION DE MATRIZ DE PROPUESTAS DE MEJORA

La etapa concluyente consiste en el registro de la informacién proporcionada por los formatos de
cuestionario de diagnostico y de descripcion del procedimiento en el formato de matriz de
propuestas de mejora.

7.1 Elaboracion de matriz de propuestas de mejora

El formato de matriz de propuestas mejora esta estructurado de manera que permita al grupo
realizar el vaciado de los campos de los formatos anteriores de manera simple, logrando asi una
descripcion clara de cada una de las partes requeridas, asi mismo permite realizar un analisis
practico de las conclusiones obtenidas y la creacién de propuesta de mejoras se simplifica para
la implantacion inmediata, logrando asi el impacto esperado, de igual forma, este documento
forma parte de la etapa siguiente de la AEMA.
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sessen

Una vez concluida esta fase, y continuando con el ciclo al que atiende el proyecto de la AEMA,
se deberan realizar las acciones pertinentes para continuar con la “Guia para el Seguimiento a la
Agenda Estatal para la Modernizacién Administrativa”.
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