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no de los asuntos que mas se han discutido entre los tecndlogos

de la informacién y comunicaciones del gobierno mexicano, en

la Gltima década, ha sido la estandarizacion y formalizacion de
practicas comunes a nuestra disciplina.

Como podrd imaginar el lector, construir desde cero un acuerdo
amplio, respecto de como se deben hacer las cosas, en una disciplina
joven que abarca a la electrénica, el computo, la ingenieria en
sistemas y la administracién, no es un asunto trivial.

En México hemos acumulado una década de conversaciones sobre el
tema, con el consenso generalizado de construir un modelo estandar
de gestion y en ausencia de referentes histéricos que sefialen
el camino a sequir —en un entorno, por otra parte, que cambia
muy rapido, como lo hace el de las tecnologias de informacién y
comunicaciones (TIC).

Tal vez por ello, el MAAGTIC debe su origen més inmediato a las
iniciativas presidenciales de tala requlatoria y regulacién base cero,
enfocadas a reducir la carga administrativa interna del gobierno y a
mejorar el servicio al ciudadano.

Conindependencia del primer origen del manual, éste se consolidé en
su primera etapa gracias a la participacion desinteresada de diversos
especialistas mexicanos, para traducir al ambito gubernamental las
buenas practicas internacionales de TIC a las condiciones operativas
del gobierno federal mexicano.

Adicional a la participacion de los especialistas, se sumé una
amplia consulta pablica en donde ciudadanos y miembros de
la administraciéon puablica federal (APF) generaron miles de
recomendaciones, observaciones y sugerencias que, luego de ser
analizadas, enriquecieron la primera versién del manual, publicada
en julio de 2010.
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A pesar del cuidado que se dio a esa primera version, como en
toda nueva creacion, persistieron dudas sobre los retos operativos
que enfrentarian las instituciones para su implantacién; dudas que
con el tiempo ha sido posible despejar, gracias al decidido esfuerzo
de un selecto grupo de instituciones que asumieron la tarea de
implantar el MAAGTIC como una oportunidad para transformar a sus
organizaciones.

Dentro de este grupo lider de instituciones, se encuentra INFOTEC, una
institucion que, bajo un nuevo liderazgo y dadas sus caracteristicas
particulares, tom6 la inédita decisiéon de ampliar el alcance de la
implantacién al conjunto de la organizacion, a la vez que se propuso
llegar a la meta cuatro meses antes que el resto de las dependencias.

De ahi que el contenido de este libro refleje la experiencia y lecciones
aprendidas de un decidido grupo de profesionales, quienes con este
documento han tomado la generosa decisiéon de compartir a otras
instituciones sus recomendaciones para implantar el MAAGTIC.

Antes de comenzar su lectura, vale la pena tomar en cuenta que el
MAAGTIC es un conjunto de practicas vivas, que refleja el consenso
sobre las buenas practicas para la gestién de las TIC en un momento
dado y que deberan adaptarse de forma permanente. Este hecho se
observa, por ejemplo, en la actualizacion del texto en cuestion, ahora
denominado MAAGTIC-SI, en el cual se han incorporado nuevas
practicas para mejorar la seguridad de la informacién a través del
gobierno federal.

Por esto es un acierto el formato que INFOTEC dio a este documento,
pues con independencia de la evolucién que siga el MAAGTIC-SI, el
profesional interesado en el modelo encontrara a continuacion una
guia atemporal sobre las practicas y consejos que son Utiles para
emprender proyectos para el cambio de modelos de gestion.

Carlos Viniegra Beltran
Titular de la Unidad de Gobierno Digital
Secretaria de la Funcién Puablica
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Introduccion

El 13 de julio de 2010, la Secretaria de la Funcién Publica (SFP), a través de la Unidad
de Gobierno Digital, publicé el Manual Administrativo de Aplicacién General en
Materia de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (MAAGTIC) y establecio
el 30 de noviembre de 2011 como plazo maximo para su implantacién en toda la
administracién publica federal (APF).

El Fondo de Informacién y Documentaciéon para la Industria INFOTEC, centro
publico de investigacién, innovacion y servicios tecnol6gicos de la informacién
y telecomunicaciones, adscrito al Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACyT), realizé un arduo esfuerzo de once meses, que culminaron en el término
de los trabajos de implantacion el 31 de julio de 2011, cuatro meses antes de la fecha
sefialada.

INFOTEC, a través de su Unidad de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
(UTIC), con un sélido equipo de trabajo compuesto por diferentes areas de la
institucion, alcanzé la meta y, ademas, obtuvo una valiosa experiencia al convertirse
en la primer dependencia federal en alinear sus procesos operativos en tecnologias
de informacion y comunicaciones (TIC) de acuerdo con el manual.

Este material de consulta surge precisamente con el objetivo de aprovechar el
conocimiento adquirido por INFOTEC, compartir su experiencia y proveer un
instrumento de apoyo para otras instituciones de la APF, encaminadas a
adoptar el MAAGTIC en sus respectivos centros de trabajo.

Lo expuesto en esta publicacién no pretende describir una
metodologia adicional; su enfoque més bien consiste en compartir,
ilustrar y ejemplificar las practicas, técnicas y el know how (saber
cémo) del equipo de trabajo de implantacién del INFOTEC, que
gener6 este conocimiento a lo largo de diferentes fases y lo utiliza
para su operacion.

La guia esta dirigida a todos aquellos servidores publicos que
participan de manera directa en la implantacién del MAAGTIC,
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proyectos y servicios en TIC, encargados de centros de datos, asi como quienes
llevan la operacién de TIC, de igual forma para desarrolladores y personal afin.

Es deseable que los lectores de este documento sean, preferentemente, quienes
encabecen la responsabilidad de implantar el MAAGTIC en las instituciones piblicas y,
por tanto, cuenten ya con los conocimientos basicos sobre el manual y sus conceptos
clave, como son los referentes a modelos de gestién orientada a procesos, mejora
continua, gestion documental y manejo propio de la gestion de las TIC.

De esta forma, las sugerencias y recomendaciones aqui expuestas seran mejor
aprovechadas y serviran como una quia Gtil para acelerar la implantacién del manual,
acortando las brechas que prevalezcan en la institucion, previniéndola de errores
comunes y practicas inadecuadas que podrian retrasar su cumplimiento.

Los siguientes apartados contienen recomendaciones diversas y sugerencias
practicas para adoptar el MAAGTIC en las instituciones tipicas de la APF, con
necesidades y retos comunes. Los temas estan estructurados a manera de pasos a
sequir para asegurar una implantacion rapida y exitosa.

Sin ser una sintesis que simplifique los preceptos con los que esta elaborado el
manual, ayudara a los responsables de su implantacién a recorrer favorablemente
las etapas de diagnéstico, planeacién, seguimiento y transicién a
la operacién, con un lenguaje y formato faciles de entender.

Es importante destacar que esta guia puede tomarse como

un apoyo para facilitar la implantacién del MAAGTIC, y que

de ninguna manera sugiere o pretende sustituir la lectura
del manual, la cual debe realizarse de manera detallada.

Lo que se leerd a continuacién no es la Gnica forma de implantar
el MAAGTIC, mas bien representa el aprendizaje colectivo de
un equipo de trabajo entusiasta, que tomé como reto acelerar
el cumplimiento de la disposicion normativa y que en este
momento ya se beneficia en su trabajo diario de las mejores
practicas en materia de TIC.

1
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El MAAGTIC es un
manual que busca Ia
homologacion de la APF
en los rubros de gestion
y operacion de las TIC.

¢Pordonde empezar?

Q 1 ;Por dénde
- &= == empezar?

El MAAGTIC es un manual que busca la homologacion de la APF
en los rubros de gestion y operacion de las TIC, basado en las
mejores practicas en la materia. Asimismo, sefiala un conjunto de
requisitos, reglas, acciones y procesos que deberas cumplir para
demostrar que los llevas a cabo en tu institucion.

Es recomendable que lo adoptes pensandolo como un manual
general de procesos en TIC para el gobierno federal y que no
lo veas como la obligacion de sequir una mejor practica en
especifico. Es importante sefialar que, sin el apoyo de expertos
en los temas mas especializados, seria muy complicado instaurar
con éxito estandares y metodologias particulares en cualquier
institucion.

Para los mas entendidos en asuntos tecnoldgicos, podria parecer
evidente que la estructura de cada uno de los procesos del Marco
Rector del MAAGTIC se apoya en varias de las practicas en TIC

con mayor prestigio en el ambito internacional.
Si dentro de tu institucion hay procesos relacionados con TIC que
aln no estan documentados adecuadamente, el MAAGTIC sera tu

guia para hacerlo, con la posibilidad adicional de aplicar mejoras
posteriores y evaluaciones confiables sobre su rendimiento.




Muy posiblemente, algunos de los retos mas significativos a los
que te enfrentards en la bisqueda de este objetivo seran los
siguientes:

¥ Restriccion presupuestal

¥ Recursos humanos limitados

v Servicios tercerizados

v Restriccion del tiempo de implantacion

v Gestion del cambio y transferencia de conocimiento

Por ello, lo primero que debes hacer es identificar tus fortalezas y
debilidades, asumir las brechas de las que partiras para apegarte
en el corto plazo al Marco Rector del manual, para asi establecer
el nivel de implantacién que consideres mas adecuado para cada
uno de los procesos a adoptar en tu institucion.

Ten presente que no es necesario aprenderse el MAAGTIC, la
clave es comprender lo que pide: no hace falta que lo memorices,
porque siempre tendras la posibilidad de consultarlo a detalle.

Para un comienzo eficaz, asegurate de identificar lo antes posible
al personal que participara en la implantacién y no olvides que,
independientemente del tamafio de tu institucion, tendras que
trabajar con los recursos humanos a tu alcance.

Las siguientes lineas te orientaran para dar comienzo, o en su
caso continuar, la homologacién de procesos y apego al marco
rector del MAAGTIC. Sera un trabajo adicional al analisis de brecha
que hiciste en 2010, para comparar tu operacion de TIC contra lo
solicitado en el manual. Este ejercicio contribuy6 a ubicar tu UTIC
con miras a los trabajos de interoperabilidad entre instituciones

del gobierno federal.
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1.1 Ubica donde estas y cuanto te falta

Inicia con un andlisis de la situacién actual de tu institucién, para lo cual
reflexiona sobre las siguientes preguntas:

v ;Tienes claro el alcance idéneo de la implantacién, acorde con tu
institucion?

v ;Entiendes los requerimientos que te solicita el manual?

+ ¢Conoces el orden adecuado para leer los requerimientos del MAAGTIC?

« ;Has alcanzado los objetivos propuestos y el plan de la implantacién?

v ;Cuentas con la estructura y recursos suficientes para llevar a cabo la
implantacion?

+ ¢Has abordado correctamente la implantacion hasta el momento?

+ ¢lLa estrategia y secuencia de implantaciéon que llevas a cabo estd
funcionando?

Estas preguntas te ayudaran a evaluar los resultados obtenidos hasta la
fecha, para determinar la posiciéon en la que se encuentra tu institucion y
verificar si el camino que has tomado es el adecuado o si deberias considerar
una nueva estrategia.

A continuaciéon, trataremos de apoyarte explicando las principales
consideraciones a tomar en cuenta para responder los cuestionamientos
anteriores.
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1.2 ;Tienes claro el alcance idoneo de la
implantacion, acorde con tu institucion?

El MAAGTIC es el mismo para todos, pero la operacién que lleva a cabo
cada institucién siempre sera distinta; por lo tanto, conviene determinar
previamente un alcance adecuado para los casos respectivos.

... Proponte un alcance realista,
considerando el tamano de la UTIC que
te corresponde y tomando en cuenta los
recursos, infraestructura, servicios y
capacidad de operacion...

también analiza las capacidades que subcontratas con terceros, ya que, en
estos casos, deberds trasladarles los requisitos del proceso.

Todo ello te dard una dimensién invaluable del grado de detalle que habrés de
dedicar en la descripcién de los procesos, las actividades, el cumplimiento de
los factores criticos y la informacion a integrar para los productos de trabajo.

En general no es indispensable una documentacién muy extensa, ya que la
profundidad de la implantacién y su detalle dependen de ti, de qué tantos
datos e informacién necesitas para que los procesos sean entendibles,
operables y te ayuden a cubrir los factores criticos indicados en el Marco
Rector.

1.3 ;Entiendes los requerimientos que te solicita el
manual?

El manual te solicita que establezcas en tu institucién los procesos que indica
suMarco Rector, a partir de ladocumentacion de los procesos y sus productos,
la instauracién de indicadores de evaluacién, asi como de la formalizaciéon y
designacién de los roles que se utilizan.
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Si bien no hay una ruta ldgica o seriada para la implantacion, existe un
proceso que permite establecer, documentar y sentar las bases para llevar
a cabo la evaluacién y mejora continua de los procesos, el cual se denomina
Operacion del Sistema de Gestion y Mejora de los Procesos de la UTIC (OSGP).
Este proceso te sera Gtil para que vayas estableciendo y documentando todos
los procesos, una vez que comprendas su mecanismo.

A través de los productos de trabajo que se generan en cada proceso,
identificarads los flujos de informacién y la interconexién entre ellos,
obteniendo mayor claridad sobre la interaccion de los procesos en la
operacion.

Pero, volviendo a la pregunta y analizando la estructura del manual, podemos
sefialar que los elementos clave a los que debes dar cumplimiento por cada
proceso, son los siguientes:

Descripcion
Mapa Gral
de Proceso
Diagrama
de flujo de
actividades
Descripcion
de Roles
Indicadores
Reglas del
Proceso
Documentacion
de Soporte

Objetivos Objetivos
Generales Especificos

Actividades
del Proceso

Factores
Criticos

Productos de

Trabajo Relacionados

Estructura del MAAGTIC (INFOTEC).

17
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Dado que todos los procesos del Marco Rector tienen la misma estructura,
cuando detectes todos los elementos que conforman a un solo proceso y
la manera en que recibe y entrega informacidn, estaras comprendiendo el
mecanismo de todos los procesos.

... Elmanual pide que generes los productos
de trabajo cubriendo los factores criticos,
mediante la descripcion del flujo de
actividades, estableciendo quién lo hace
(segregacion de roles) y como medir el
desempeno de la ejecucion...

Todo esto se explica y detalla con cinco componentes, incluidos en el proceso
OSGP los cuales son:

1. Documento de Administracién del Proceso (DAP)

2. Mapa del proceso

3. Indicadores y medicién

4. Definicién de roles y responsabilidades, a través de la Matriz RACI
5. Matriz de Segregacion de Roles

Apdyate en los diagramas de flujo de los procesos, para que te sea facil
identificar las entradas y salidas de cada uno de los procesos. Estos datos
puedes consultarlos por Internet en la Normateca de la SFP.

Pasos para
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1.4 ;Conoces el orden adecuado para leer los
requerimientos del MAAGTIC?

Existe una relacién directa entre los factores criticos de los procesos y los
productos de trabajo que los alimentan, transforman y generan al cubrirlos.
Al pensar en ello,

... se te facilitara identificar las actividades que
sostienen la operacion y aquellas enfocadas en la
gestion...

Al separar las actividades de gestion, es decir, aquellas que empiezan con
el verbo “establecer”, de las actividades operativas, que son las que indican
“como” ejecutar el proceso en el dia a dia, te daras cuenta de cuales de ellas
tendrds que realizar para establecer y mantener el proceso y cuales seran
recurrentes o ciclicas en la operacién ordinaria.

Esto te ayudara a definir tu plan de trabajo en cuestiones de distribucion
de tiempos y recursos, en los dos momentos de la implantacién: el primero,
cuando estableces el proceso acorde a tu institucion, y el sequndo, cuando lo
pones en marcha en la operacion.

1.5 ;Has alcanzado los objetivos propuestos y el
plan de la implantacion?

Piensa laimplantacién como una primera version, no definitiva, ya que siempre
existiran mejoras por hacer y dificilmente alcanzaras el proceso perfecto o
ideal. Por ello, no te detengas a detallar y corregir sin haber experimentado
antes la operacion. Tendras oportunidad de hacer ajustes en el futuro, ya que
la gestion por procesos te permitira hacer mejora continua.

En la medida de lo posible, apégate inicialmente a los roles, indicadores,
objetivos, entradas, salidas, productos, diagramas de flujo y actividades
establecidas en el manual y no distraigas tu atencién en disefiar o crear
nuevas definiciones.

19
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Una vez que detectes y asimiles los elementos de los procesos que deberas
implantar, te sera mas facil identificar la brecha entre tu operacién y los
requerimientos del MAAGTIC.

1.6 ¢(Cuentas con la estructura y recursos
suficientes para llevar a cabo la implantacion?

La cantidad de recursos humanos, fisicos o
financieros no hara la diferencia en tu
implantacion del MAAGTIC, sino la capacidad
para construir la mejor estrategia y los
pasos concretos a seguir...

No intentes operar los procesos sin antes detenerte a analizar el entorno que
te rodea. Enfocate primero en planear las tareas y después en ponerlas en
marcha.

Si bien es cierto que no es lo mismo implantar y operar el MAAGTIC con el
apoyo de dos personas que con 20, la realidad es que la clave del éxito sera la
organizaciény planeacion que consigas, asi como el nivel de implantacién
que te fijes como meta, dado el tamafio de tu UTIC.

La estructura del equipo de implantacién debe incorporar a personal
de los niveles mas altos de la institucién. La participacién del cuerpo
directivo, desde el principio, es critica; ya que facilitara los trabajos,
impulsara la adopcién y apego al manual, y contribuira a permear el
compromiso necesario a lo largo y ancho de las areas involucradas.

Al conformar el equipo, debes designar los roles con sus respectivas
responsabilidades y comunicarlos de manera clara a todos los integrantes.

A continuacién, se listan algunos de los roles mas importantes:
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a. Lider de proyecto. Es quien orientara al equipo hacia un mismo objetivo;
sera el responsable de autorizar los cambios de versiones, supervisar el
seguimiento de los trabajos semanales y tendré facultades como principal
enlace con la direccion.

b. Responsable de calidad. Es el encargado de llevar el control de
versiones de los productos de trabajo, asi como de coordinar la aplicacién
de las mejoras detectadas. Es recomendable que asignes, en la medida de lo
posible, a responsables de calidad para los productos de trabajo; al final de la
implantacién lo agradeceras.

c. Lider de procesos o documentador. Es el responsable de adaptar y
documentar los procesos a la operacién de la institucién; pondré en marcha
el nuevo esquema de trabajo y capacitara a los usuarios en él.

d. Facilitador. Es quien mejor conoce la operacién de los procesos dentro
de la institucién y sabe cémo alinearla al manual. Se trata de uno o varios
servidores publicos que, sin pertenecer necesariamente al equipo de trabajo
de la implantacion, cuentan con la experiencia técnica y operativa para
adaptar de la mejor manera el Marco Rector a la forma de trabajo de la

institucién. Eventualmente, el facilitador puede ser también el administrador
de un proceso, debido al conocimiento del mismo, por lo que este rol es el
mas indicado para llevar a cabo la capacitacion del proceso.

e. Responsable del proceso. Es el responsable de asegurar que el
proceso se ejecute de acuerdo con el DAP y de que éste cumpla con sus
objetivos. En la etapa de implantacién del manual, este rol puede ser
menos relevante que los anteriores, sin embargo, en la etapa de
operacion (que finalmente es para la que se realiza este esfuerzo)
serd una figura central, por lo tanto es de gran importancia
identificar a la persona mas adecuada para desempeiiar este rol
durante la implantacion.

Nota: Una persona puede desemperiar uno o mds roles, de acuerdo
con la capacidad propia de la institucion.

21
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Una vez conformado el equipo de trabajo, lleva a cabo el anélisis de otros
dos aspectos fundamentales, no sélo para la implantacién del manual, sino
también para mantener la operaciéon del mismo después de concluidos los
trabajos:

1. Nivel de conocimiento del MAAGTIC por el equipo de trabajo. El grupo
de implantacion debera transmitir la nueva forma de operar y gestionar
las TIC en la institucion. Para ello debes establecer criterios comunes, un
lenguaje compartido y un entendimiento homologado del manual, asi
sumardas esfuerzos desde un principio, evitaras confusiones posteriores,
reducirds la resistencia a la adopcién del manual y fortaleceras el apego de
las actividades a él, en el resto del personal.

2. Nivel de conocimiento del MAAGTIC por la institucion. La institucion
en su conjunto deberd involucrarse e interactuar con el equipo de trabajo
durante todo el periédo de implantaciéon, para ello serd fundamental
sensibilizar al personal sobre la importancia de contar con mejores servicios
de TIC y los beneficios que se obtendran al adoptar el nuevo esquema de
trabajo, el cual apoyara al trabajo ordenado y le da una visién de crecimiento
planificado y mejora continua.

1.7 ¢Has abordado correctamente la implantacion
hasta el momento?

Una vez definidos los criterios en el equipo de
trabajo, recaba toda la informacién posible,
productos de trabajo y metodologias que
empleas para tu operacién actual.

No pierdas tiempo en disefiar e inventar nuevos formatos, recuerda que el
MAAGTIC incluye algunos, a manera de ejemplos, que puedes modificar y

Pasos para
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adaptar a tu operacién. Témalos como referencia y entrégalos al responsable
de calidad, para que elabore las plantillas y las distribuya a todos los miembros
del equipo. Hacer esto permitird que se familiaricen con ellas, emitan sus
opiniones y sugieran mejoras.

Establece una fecha limite para generar
ajustes a los documentos y determina un
unico formato y estilo.

Es recomendable que consideres siempre los requerimientos minimos de
informacién para cada producto de trabajo. Estos datos puedes consultarlos
por Internet en la Normateca de la SFP.

Si en tu institucién ya cuentan con productos de trabajo o tienen habilitado
algin método para la gestién documental, no los deseches, recuerda que la
mejor metodologia siempre sera la que cubra tus necesidades. Sin embargo,
si carecen de estos mecanismos de partida, no dudes en tomar como base la
siguiente estructura:

[\ ETIVE]
MAAGTIC

Procesos - Procedimientos

Documentos de Administracion
de Procesos (DAP)

Productos, Repositorios
(Matriz RACI, Mapa de Procesos, etc)

Estructura documental del MAAGTIC. (INFOTEC).

¢Por donde empezar?
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Bajo este esquema, te sugerimos construir una estructura documental
que parta, al menos, de la siguiente clasificaciéon: manual, documentos de
administracion de procesos, productos de trabajo y repositorios a configurar.

La complejidad y sistematizacion de los repositorios dependera de tus
necesidades y de los recursos con que cuentes, asi que puedes partir de un
directorio de archivos en un servidor, con carpetas y subcarpetas, o bien
habilitar un sistema de gestiéon documental en forma.

1.8 ;La estrategia y secuencia de implantacion que
llevas a cabo esta funcionando?

Una vez atendidas las interrogantes anteriores,
evalia si la estrategia de implantacion que has
seguido a la fecha es la mds adecuada y si la
secuencia de tareas esta funcionando. De no ser
asi, replantéalas, considerando las siguientes
recomendaciones:

¢ Involucra al cuerpo directivo, ya que sin su apoyo no llegaras lejos

v Elige el grado de implantacion del MAAGTIC, acorde al tamafio de la
uTIC

+ Forma tu equipo de trabajo, tanto para la implantacién como para la
puesta en marcha a la operacién

v Crea un mapa de ruta con la secuencia de actividades para la
implantacion

v Comprende la estructura y elementos de un proceso, y comprenderas
la conformacién de todos

Pasos para
Implantar el
7 TIC

(0 Ejemplo

Qué hacer en caso de...

En este momento, estd proxima la fecha limite establecida por la SFP para
operar bajo el manual, por lo que es necesaria una autoevaluacion de la
situacion actual de la implantacién dentro de la institucion.

Debes asegurarte de documentar todo este esfuerzo, ya que la informacién
generada podra servir de insumo y evidencia para posteriores actividades y
evaluaciones. Para llevar a cabo el anélisis y asegurarse de que esta completo
y correcto, sigue los siguientes pasos:

Evalda el alcance de la implantacién para la UTIC, considerando:
Tamario

Recursos

Infraestructura

Servicios otorgados a la institucién

Capacidades subcontratadas

LS W S G N

Verifica el avance que llevas con respecto a los elementos
del proceso:

« Documentos de Administracién de Procesos

+ Productos de trabajo y repositorios

v Roles y responsabilidades (matriz RACI)

Evalda el plan y los objetivos de implantacion, a partir de los
elementos desarrollados de cada proceso.

25
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Paso 4. Identifica las brechas, resultado de la evaluacion, y
elabora un mapa de ruta para generar la documentacién por
proceso (activos de proceso), asequrando que cumpla con los
requerimientos del manual.

Elabora y muestra una presentacién para sensibilizar al personal
del trabajo que se realizara, la cual facilite la gestion del
cambio, tratando de mantener un buen ambiente de trabajo. La
presentacién debe dar respuesta a las siguientes interrogantes:

v ¢Qué es el MAAGTIC?

 ¢Para qué sirve?

+« ¢Qué resultados deben obtenerse de su implantacién?
« ¢Cudles son los factores criticos y como interpretarlos?
+ Cual es la situacion actual?

« ¢Cual es la estrategia a sequir?

¥ iQué mapa de ruta se llevard a cabo?

Pasos para
Implantar el
Z TIC

Para recordar

“..lo que necesitas es una version inicial.”

1.

2.
3

m P L]

Involucra al cuerpo directivo.

Evalda tus resultados y minimiza las desviaciones.
Aprovecha los productos sugeridos por el MAAGTIC.
Elabora un mapa de ruta de la implantacion.

Conforma un grupo de implantacion y asigna roles vy
responsabilidades a sus integrantes.

Homologa criterios y lineamientos dentro del equipo implantador.

En caso de identificar mejoras en el proceso que has adaptado a
tu institucion, es conveniente que al responsable del proceso de
Operacion del sistema de gestion y mejora de los procesos de la
UTIC notifiques, expliques y evalles su impacto, antes de ejecutar
los cambios.

No te detengas por obtener la versién final, lo que necesitas es una
version inicial.

27
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Para estos casos,
es conveniente
comunicar
oportunamente y
mantener informados
a todos los empleados
sobre los beneficios
de adoptar los
procesos y apegarse a
ellos, para minimizar
la resistencia y
favorecer el éxito de la
implantacion.

Propicia el
cambio

La nueva forma de trabajo que traera consigo el MAAGTIC
podria verse acompafiada de barreras iniciales y percepciones
negativas por parte del personal que labora en tu institucion.

Para estos casos, es conveniente comunicar oportunamente
y mantener informados a todos los empleados sobre los
beneficios de adoptar los procesos y apegarse a ellos, para
minimizar la resistencia y favorecer el éxito de la implantacion.

Es fundamental sensibilizar a todos los usuarios de la
importancia de trabajar bajo procesos y ayudarlos a
comprender de qué manera los cambios que se requiere
gestionar para adoptar al MAAGTIC contribuiran a mejorar la
forma de trabajo de la institucion.

Haz todos los esfuerzos posibles para crear un ambiente
propicio para la implantacion; si todos los involucrados tienen
al menos un acercamiento previo al manual, su oposicién
instintiva se vera reducida y facilitara una correcta percepcioén
de las mejoras hacia el resto del personal.
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Desarrollo del tema

2.1 Miedo al cambio y como superarlo

El cambio es una condicion de las instituciones
contemporadneas, ellas deben aprender a convivir con
él no sélo por motivos de subsistencia, sino incluso
por razones de competencia.

Todo cambio representa incertidumbre. Siempre que se lleva a cabo un
proyecto que modificard habitos y costumbres de trabajo, las primeras
reacciones que origina suelen ser de miedo, negatividad y por ende poca
colaboracién, por ello, es probable que detectes en el personal cierta
resistencia a adoptar los procesos.

Para superar estas conductas, tendras que convencer a quienes forman
parte de tu institucion de que es necesaria la transformacion, para que ellos
también se atrevan a llevarla a cabo.

Algunas de las posturas con las que habras de lidiar son las siguientes:

« Resistencia

« Costumbre

« Pesimismo e incredulidad
« Indecisién e impaciencia
« Desmotivacion

A continuacion, te sugerimos algunas alternativas para darles una respuesta
satisfactoria.

Pasos para
Implantar el
/ TIC

2.2 Minimiza la resistencia a la adopcion

Es posible que te enfrentes a un rechazo inicial para poner en practica el
MAAGTIC en tu institucién, sobre todo de personal habituado a operar a
su manera procesos operativos de TIC. Las principales razones para que se
comporten de esa manera pueden ser las siguientes:

« Desconocen el contenido del manual.
« Les implica dejar de trabajar como lo han hecho siempre.
+ Temen mayores cargas de trabajo.

Estos obstéculos iniciales los puedes solventar si pones en practica jornadas
de comunicacién para explicar y difundir los alcances del proceso, si les
informas adecuadamente los beneficios que obtendran, y les transmites
oportunamente cdmo sera la nueva forma de operar, asi como los nuevos
roles que habran de desempefiar.

El apoyo del cuerpo directivo de tu institucién sera decisivo en esta tarea,
ya que ellos podran reforzar los mensajes de apoyo a la implantacién del

MAAGTIC, reduciran las voces y argumentos negativos, y fortaleceran las
condiciones de compromiso y alta participacion entre el personal.

&P

1]
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2.3 Enfrenta habitos y costumbres

El personal con habitos muy marcados, y
acostumbrado a trabajar sin procesos, podria
oponerse a la implantacion del MAAGTIC, bajo

argumentos como el siguiente: “;Por qué cambiar
nuestra operacion, si no nos hace falta?...

Ya usamos buenas practicas y cambiarlas para cumplir el MAAGTIC
representaria cargas extra y trabajo doble”.

En estos casos, lo recomendable es hacerles ver que la transicién al nuevo
modelo es, en muchos de los casos, transparente; pues de una u otra forma
las actividades referidas en el manual son similares a las que ya se realizan
en la institucion.

Incluso en el caso de procesos nuevos, aquellos que no se realizan en tu
institucion en la actualidad, una vez que todos comprendan su sentido y
los adopten, gozaran de los beneficios de su utilizacién a corto y mediano
plazo.

2.4 Vence al pesimismo y la incredulidad

Algunas personas son pesimistas frente a los cambios y se muestran
incrédulas con respecto a las oportunidades de mejora. Quienes asi piensan,
podrian desconfiar del MAAGTIC en su primera impresion, ya que sino hacen
las cosas como acostumbran no se sentiran seguros de su desempefio.

Si adicionalmente, tienen algin antecedente de proyectos similares con
resultados inferiores a los esperados o caracterizados por su dificultad para
sacarlos adelante, entonces tomaran este nuevo reto con una predisposicion
negativa.

Pasos para
Implantar el
/ TIC

La manera de enfrentarlos y convencerlos de su error es hacerles ver que
el manual es menos complicado de lo que suponen y que muchas de sus
recomendaciones ya se llevan a cabo en la institucién, aunque sequramente
con variaciones menores.

Conviene también evitar las comparaciones con experiencias pasadas e
intentos fallidos, pues no contribuyen a que el personal se convenza de
que su esfuerzo sera retribuido con una mejor forma de trabajo para la
institucion.

2.5 Supera la indecision y la impaciencia

La indecision es otra conducta que puede retardar e incluso poner en riesgo
la puesta en marcha del MAAGTIC. Debes convencer a quienes opinan que
cambiar la forma de trabajo podria poner en riesgo la operacién actual, de
que no sera asi.

Por el contrario, asumir que no estan listos y aplazar mas tiempo la
implantacién es una sefial de paralisis que siimpactara y pondra en duda la
capacidad de respuesta de la institucién frente a nuevos retos.

Propicia el cambio
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Ayuda a tus compafieros a no retrasar ni detener la alineacién al manual;
hazles ver la importancia de asumir los riesgos siempre que sea para
mejorar, asi como la invaluable oportunidad de hacerlo ahora. Tranquilizalos
ante el temor al fracaso y la impaciencia para ver resultados inmediatos.
Recuérdales que todo cambio requiere tiempo y esfuerzo, antes de ver
materializados los resultados.

Para el caso de la implantacion del MAAGTIC, seqguir
una secuencia de actividades y organizar con
tiempo cada tarea a realizar, traerd al término de la
implantacion el beneficio de ordenar y simplificar el
trabajo, asi como hacer mas eficientes los servicios de
TIC dentro de la institucion.

2.6 Contrarresta la desmotivacion

Habra quien reclame mayores remuneraciones por contribuir a la adopcién
del manual o quien solicite consideraciones especiales, como contar con
mayores recursos humanos, técnicos o financieros para hacer frente a las
nuevas tareas derivadas de la implantacion del MAAGTIC.

En realidad, quienes se comportan de esta manera lo hacen por una falta
de motivacion. No estan verdaderamente convencidos de participar en la
transformacién de la cultura del trabajo y para ellos representa una carga
adicional, innecesaria e impuesta como obligacion.

Es importante que la evolucién se realice, pero es doblemente importante,
vital incluso, que quienes la lleven a cabo lo hagan por voluntad propia,
que su compromiso sea genuino y que su interés por sacar provecho del
momento lo consideren satisfecho con el resultado de trabajar mejor, en
orden y con procesos estandarizados y transparentes.

Haz ver a tus compafieros que la remuneracién por la adopcién del MAAGTIC
no es econémica, pero a mediano y largo plazo los beneficios que todos
disfrutaran se haran manifiestos en mejores condiciones para desempefiar
sus labores.

Pasos para
Implantar el
/ TIC

2.7 Toma el liderazgo, integra y haz difusion

Asume el liderazgo y asegtrate de que los objetivos,
actividades y fechas compromiso se entiendan,
cumplan y por ningin motivo se posterguen...

Para ello, debes involucrar desde el inicio a los principales actores de cada
proceso, lo cual evitard que en el transcurso de la implantacion existan
confusiones.

La comunicacion debe ser asertiva y directa hacia todos los involucrados;
también debe estar enfocada a sensibilizar al personal de la institucion
sobre la importancia que tiene su participacion para alcanzar los objetivos.

Conviene que los cambios se asuman internamente y no que se impongan
desde afuera; por ello, procura que todo el personal se convenza de los
beneficios que traerd consigo la implantacién del MAAGTIC.

Para apoyar la difusién de la nueva operacién, la actualizacién de productos
de trabajo, o cualquier otra notificacién relacionada con la alineacion al
manual, considera (til la elaboraciéon de comunicados internos, el envio
de anuncios por correo electrénico, asi como
la distribucion de folletos y tripticos de
divulgacion.

Mediante una sélida camparfia de difusi6n al interior
de tu institucion, logrards comunicar adecuadamente el alcance
de los trabajos de implantacién y los cambios sustantivos en las
formas de trabajo.

Apoyate también de reuniones periédicas de entendimiento
con los especialistas de proceso y enfoca los esfuerzos en
subir al barco a todos los involucrados. Todo ello potenciara
el compromiso del personal y permitird que entre todos
eviten el fracaso del proyecto.
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Qué hacer en caso de...

Un servidor publico recibe la instruccién y responsabilidad de implantar
el MAAGTIC en su institucién, donde el personal es proclive a resistirse al
cambio.

La primera barrera a derribar es precisamente la falta de compromiso, por
lo que se propone incrementar sus esfuerzos en tareas de sensibilizacion; es
consciente de que, si no lo hace de esta manera, corre el riesgo de incumplir.

Los siguientes pasos son los que se llevan a cabo antes, durante y al finalizar
la implantacién:

Antes de la implantacion

« Imparte dos o tres charlas sobre el cambio, sin
necesariamente hacer referencia al MAAGTIC desde el
inicio.

« Involucra al cuerpo directivo de su institucién, para
ponerlos de ejemplo frente al resto del personal.

v Se pone en contacto y comunica oportunamente al
personal clave los roles que asumiran en el proyecto

+« Se apoya de las areas de Comunicacién y Difusién para
divulgar periddicamente los beneficios que traera la nueva
iniciativa.

+ Realiza sesiones de entendimiento con el personal, sobre
la nueva manera de operar, para dar un conocimiento
previo de los resultados esperados y hacerlos conscientes
de que su esfuerzo serd fundamental para el éxito.

36

Pasos para
Implantar el
/ TIC

Durante la implantacion

v Elabora un plan de comunicacién, donde selecciones
los medios que utilizaras para comunicar el seguimiento
de avances.

+ Define las fases de los pilotos y notifica a los usuarios
cuédndo se llevaran a cabo y quiénes participaran en los
mismos.

Al finalizar la implantacion

v Involucra a todo el personal en el éxito de la implantacion,
usando anuncios positivos, del siguiente tipo: “lo logramos
gracias a tu esfuerzo”.

Para recordar

1. Realiza dindmicas (charlas, encuestas, sesiones informativas) para
saber qué tanto se conoce del MAAGTIC.

2. Elige a un lider del proyecto.
3. Involucra al personal que participara en la implantacion.

4. sSensibiliza sobre los beneficios, antes de iniciar la implementacién
u operacion de un proceso.

5. Elabora un plan de comunicacion.
6. Define las fases de los pilotos.

7. Realiza difusién de manera paulatina.

37

Propicia el cambio



Traza tu
: ruta de
implantacion

Si bien el MAAGTIC define los procesos y productos de TIC a
utilizar en la APF, la UTIC de cada institucion tiene su propia
experiencia y madurez con la operacion de procesos y
generacién de productos similares a los referidos en el manual;
por ello, la manera particular de realizar la implantacién sera
..La UTIC de cada diferente en cada caso. Asi pues, mientras el manual indica qué
institucion tiene su hacer, ta deberas precisar como hacerlo.
propia experiencia
y madurez con Ia
operacion de procesos
y  generacion  de
productos  similares
a los referidos en el
manual...

Existen varios factores clave que te ayudaran a tomar el camino
mas adecuado para llevar a cabo la implantacion; entre ellos,
los siguientes:

v Respaldo del cuerpo directivo

¥ Seleccion del perfil mas adecuado para el personal
involucrado en laimplantaciony operacion de los procesos

¥ Conformacion del equipo de trabajo

v Identificacion de fortalezas y debilidades de sus
integrantes

v Elaboracion de una matriz de roles y responsabilidades

v Definicion de la estrategia a sequir

« Integracion de un plan de trabajo

v Seleccion del nivel de detalle para cubrir los factores
criticos

v Creatividad e innovacion

v Liderazgo

v Tecnologias de apoyo
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(M nrotec

3.1 Identifica los caminos a seguir

Antes de iniciar la implantacion de los procesos, es
importante que identifiques los posibles caminos que
puedes tomar...

Y que analices qué tan efectivos podrian resultar para tu institucién y, si
fuese necesario, que cambies la estrategia en curso.

A continuaciéon te ponemos en la mira un conjunto de alternativas
exitosas para que abordes la implantaciéon del MAAGTIC sin tropiezos. Son
opciones que puedes combinar o tomar como referencia y que podrias
utilizar como atajos practicos, si no estas sequro de qué camino tomar:

+ Primero, lo facil

« Lo complicado, primero

« Llega pronto, si estas cerca

+ Excepciones, al final

+ Distintos grados de madurez, el justo medio
+ Camina, antes de correr

3.2 Primero, lo facil
Si te preocupa generar confianza en el equipo de trabajo, inicia con

tareas faciles que te permitan la implantacién répida de un proceso; de
esta forma consequiras avances significativos en tiempos cortos.

Es conveniente identificar y poner en marcha aquellos
procesos en los que tienes una mayor experiencia,
para que sus tareas resulten relativamente sencillas y
te demanden poco tiempo.

Pasos para
Implantar el
~ TIC

¢Como puedes identificar estos procesos? Considera la madurez de
operacién de la UTIC respecto a cada proceso, examina en qué pueden
ayudar las fortalezas y experiencia de las personas que conforman tu
equipo de trabajo y evalla si has entendido todo lo que piden los factores
criticos a cubrir.

implantacion

3.3 Lo complicado, primero

Traza tu ruta de

Por el contrario, si lo que quieres es disminuir tus
preocupaciones mayores, es conveniente atacar los
procesos en los cuales la UTIC
tiene un menor dominio.

Si un proceso complejo se implanta inicialmente a un nivel basico y
durante la operacién se sigue madurando, mediante un programa de
mejora continua, lograras que el equipo de trabajo se sienta aliviado y
reconfortado, pues vera materializados sus esfuerzos de forma inmediata.

41
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3.4 Llega pronto, si estas cerca 3.5 Visualiza la meta y llegaras
Delega la implantacién de los procesos del MAAGTIC Silo que quieres es tener certeza del esfuerzo
en la gente con mayor experiencia necesario para implantar un proceso, entiende
para ejecutarlos. primero su objetivo y alcance.

En estos casos, la clave es identificar aquellos procesos pendientes de
alinear, para llevarlos a cabo antes que aquellos que no cuentan con
antecedentes previos en la institucion.

Es probable que les haga falta complementar pasos, que deban incorporar
tareas adicionales o que deban ajustarse para cubrir los factores criticos
solicitados, pero no parten de cero. Asignarlos a quien los opera en la

o o
‘U\g actualidad, tiene el beneficio adicional de aprovechar el dominio del ‘U‘g
o . . o o o
=0 personal y agilizar la integracion y documentacion faltante. =0
is is
b b

B& . y . 28
aa, Procura que los ajustes de documentacion, en cuanto a su contenido, aa,
o E sean minimos; no necesitas rehacer los documentos, sino solamente S E
G ol . . . H Yo wl
H alinearlos al MAAGTIC. Haz los ajustes pertinentes y procura que el De esta forma, es menos probablt? que confundas el trabajo real que H

resultado sea un proceso més sélido del que tenfas originalmente. Lo mas empleas con el que imaginaste previamente.

recomendable es que realices tus pilotos sobre casos reales, comienza a ) ) ) ) ) B

utilizar los formatos sugeridos y libera el proceso. Lo mismo aplica para el MAAGTIC en su conjunto. En una primera impresion,

podrias suponer que se trata de poner en marcha las mejores practicas
internacionales en materia de TIC y que lo debes hacer en un tiempo
récord.

Esto es cierto parcialmente. Se trata de adoptar un conjunto de buenas
practicas probadas y comprobadas internacionalmente, pero la forma de
hacerlo sera gradual. De ahilaimportancia de comprender antes la filosofia
del manual y sus componentes: entenderas que se trata de procesos
equilibrados y bien pensados, de tal manera que pueden funcionar con un
perfecto equilibrio entre si.
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MAAGTIC
3.6 Excepciones, al final 3.8 Camina, antes de correr
Silo que requieres es cubrir la Si tu objetivo es iniciar cuanto antes la operacion
operacién normal, antes que sus del MAAGTIC, una vez que concluyas el DAP y
casos extraordinarios; identifica las ajustes los productos de trabajo del mismo,
excepciones que se pueden presentar tendras los elementos suficientes para iniciarla.

y los escenarios en los que no
podrian ejecutarse los procesos de
manera cotidiana.

Siempre es recomendable que, antes de poner en operacién un proceso,
realices un piloto en un ambiente controlado. Esto hard evidente un
conjunto de consideraciones que no se tomaron en cuenta durante el

Una vez realizado este anélisis, desarrolla e implanta el proceso en disefio del proceso y descubrird algunos errores visibles sélo desde la

su forma natural y posteriormente enfdcate en escribir las reglas de operacion.
K - adaptacién para condiciones especiales. 3 -
FIN) Si fuera el caso, ser& un momento oportuno para retroceder y detallar 89

(5] . 0

E_«g nuevamente el DAP. Luego, el proceso estara listo para ser lanzado a Eg
E§ operacién de manera oficial. £§
)
N & N &
s & s &
A g 2V
= =

3.7 Distintos grados de madurez, el justo medio

Silo que requieres es bajar la presion de la
implantacion y realizar rapidamente la transicion
hacia la operacién, busca un término medio en el
grado de madurez de los procesos.

No es indispensable que todos tengan el mismo grado de madurez, ni que
éste sea alto, para ponerlos en operacion.

Cada proceso madurara a un ritmo diferente y su perfeccién y adecuacién
se logrard en fases sucesivas.
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(0 Ejemplo

Qué hacer en caso de...

Dando un vistazo a los procesos, el responsable de una UTIC detecta que
uno de ellos requiere una ardua labor de documentacién y que resulta
complicada su implantacién, dado su nivel de complejidad e interaccién
con varios otros procesos.

Parece un problema sin solucién, que pone en jaque continuamente a
todo el personal que se topa con él. Después de una fuerte deliberacion,
se decide concentrar los esfuerzos en resolverlo, dejando otros de menor
complejidad para una etapa posterior.

Como resultado, la medida termina siendo doblemente benéfica, pues al
término de suimplantacién los productos que se derivan de dicho proceso
Yy que son insumos para otros mas estan disponibles en forma oportuna.
La inversién de tiempo, entonces, resulta menor de la proyectada, puesto
que solucionar el problema mayor resuelve indirectamente varios de los
problemas menores.

En otro caso, al realizar una revisién de los procesos con que actualmente
opera una UTIC, se destaca el hecho de que las solicitudes de servicio y
el reporte de problemas con la operacién se realiza via telefénica a una
extensién telefénica y el personal que la atiende anota en un cuaderno
las solicitudes, sin que a esta area se le denomine “Mesa de servicio”. Al
revisar mas detalladamente, se detecta que si se cuenta con una bitacora
de la atencién de las llamadas recibidas.

Con estos elementos, se preparan los factores criticos a cubrir para el
proceso de la Operacién de la Mesa de Servicio y se llega a la conclusién
de que, si bien no se utiliza un sistema automatizado y los nombres
con los que se registran los eventos no son los mismos del MAAGTIC,
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operativamente si existen condiciones para cumplir en un gran
porcentaje con el manual. La evidencia de que se realizaban
dichas actividades no estaba ordenada, pero si existia.

Lo que decide hacer el responsable de la UTIC es documentar de
manera sencilla los pasos que se realizan para atender solicitudes
e incidentes, reemplaza los apuntes de la libreta por los formatos
sugeridos en el manual y establece que las llamadas telefénicas
se registren en un archivo electrénico sencillo.

Para recordar
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1. Entiende el proceso. 2§
<'q,
&
2. Describe cémo funciona. e

3. Utiliza el mejor camino para cada proceso.

4. Detalla sélo si es indispensable.

5. Identifica excepciones y dales un tratamiento especial.
6. Pilotea con casos reales antes de operar.

7. Siya operas el proceso, sélo ajustalo.
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Planea lo mejor posible la
secuencia de actividades
que estds a punto de
llevara cabo y, enseguida,
ejecuta el plan de trabajo
que haya resultado de
esta planeacion.

o
Q implantacion

Es momento de comenzar la implantacion, a la que llegas
mejor preparado luego de tomar en cuenta las sugerencias y
recomendaciones previas.

Planea lo mejor posible la secuencia de actividades que estas
a punto dellevar a caboy, enseguida, ejecuta el plan de trabajo

que haya resultado de esta planeacion, en fases sucesivas de

control.
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Desarrollo del tema

Elabora un plan de trabajo, que sirva de guia para el desarrollo de todas
las actividades de la implantacién y detalla en él tiempos, tareas y recursos
asignados al proyecto.

El plan de trabajo serd el documento rector para todo el equipo de
implantacién y un instrumento invaluable para el sequimiento del proyecto,
identificacion de avances y desviaciones, asi como ajustes sobre la marcha
para reforzar o corregir los trabajos, en caso de resultar necesario.

Asegurate que el plan de trabajo tenga bien identificadas las siguientes tareas
(quiénes la hacen, qué hacen y cuando), ya que resultarén indispensables
para una adecuada implantacién:

Reuniones con facilitadores para el desarrollo de los Documentos
de Administracion de los Procesos (DAP)

Desarrollo y entrega de los productos de trabajo
Revision con el grupo de calidad

Define, de comin acuerdo con todos los facilitadores de procesos, cudl
sera la forma de trabajo entre ellos y td, y no olvides que quien hace las
veces de lider dentro de cada proceso debe cubrir también funciones como
documentador.

En su conjunto, la planeacién de la ejecucién tiene la finalidad de proporcionar
al lider de proyecto todos los elementos que necesita para administrar el
plan de trabajo general de la implantacion.

Esta etapa, que llamamos planeacién de la ejecucién, es distinta a la
planeacion estratégica que realizaste inicialmente, como primer acercamiento
para dimensionar y preparar los trabajos de alineacién de tu institucién al
MAAGTIC.

Se trata en esta ocasiéon de desglosar a nivel de tareas especificas las
actividades generales que se establecieron en la planificacion global. Tendras
que basarte en los grandes hitos identificados en el plano estratégico y
descomponer cada uno de ellos en acciones concretas de ejecucion.

Este desglose no debe llevarte demasiado tiempo ni esfuerzo, puesto que
tienes un punto de partida inicial y s6lo debes detallar las actividades para
un seguimiento mas puntual.

Involucra en esta etapa a los facilitadores para la elaboracién del plan de
trabajo y a los documentadores, para que registren las evidencias fisicas y
digitales de los procesos.

En caso de que se requieran
modificaciones posteriores al
plan de trabajo, deja en claro
a todos los participantes,
especialmente a los facilita-
dores, que a partir de este
momento todo cambio en
alcance, recursos y fechas
compromiso impactara direc-
tamente al plan general y
por tanto comprometera el
cumplimiento del proyecto.

Pon en marcha
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Independientemente de como elabores el plan de
trabajo para la ejecucion de la implantacion, asegurate
de tener cubiertas las siguientes tareas:

v Analiza cada procesoeidentifica
los elementos clave que permitiran su alineacién al MAAGTIC. Reconocer las
actividades sustantivas hara mas sencilla la lectura y comprensioén de los
factores criticos de cada proceso.

v Realiza un diagrama que refleje las
actividades secuenciales y su interrelacién con otros procesos. Verifica si ya
existe documentado algin proceso similar y, en caso de ser asi, apégate a
las indicaciones del MAAGTIC, pero incorpora como anexos las actividades
complementarias que estén incluidas en el otro proceso, asi como las matrices
o reportes que consideres pertinentes.

v Desarrolla explicaciones en forma
de narrativa en el DAP, de tal manera que el usuario final tenga un total
entendimiento de los procesos. Esta narracién no sera necesariamente la
definitiva, ya que posteriormente se revisaran nuevamente las descripciones
de actividades.

v Contrasta los formatos existentes
con los solicitados en el MAAGTIC, para que te asequres de cumplir con los
factores criticos y deseches informacion superflua, que no aporte valor a la
documentacién. Es vélido integrar dos o mas formatos en uno sélo, con el
objetivo de hacer mas sencillo su uso, evitando su duplicidad y reduciendo el
volumen de documentacion.

Pasos para
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La ejecucion propiamente dicha puede segmentarse en
tres fases, para una mejor organizacion y control de las
actividades:

Es importante que estas fases se identifiquen claramente en el plan de
trabajo, para medir el avance de la ejecucién en forma progresiva y obtener
los mejores resultados en cada etapa.

No es indispensable estar certificado en metodologias o mejores précticas
en TIC para dar cumplimiento a la implantacion del MAAGTIC, basta con
documentar adecuadamente los factores criticos, describir los pasos a sequir
en cada proceso y seguir éstos correctamente.

Considera al plan de trabajo de la ejecucién como tu mejor gufa para no
perderte en el camino. Siguelo en todo momento y evita en la medida de lo
posible modificaciones a fechas compromiso, horarios de trabajo, actividades
y recursos asignados.

Dentro de esta fase, disefia el DAP, que servird de base
para todos los procesos y agilizara las tareas del grupo
revisor de calidad.

Pon en marcha
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Durante la primera reunién entre el facilitador y el documentador, es
importante que identifiquen cada uno de los procesos dentro del Marco
Rector del MAACTIC y revisen de forma general la estructura y contenido del
DAP.

En paralelo a la definicion del plan
de trabajo, es recomendable que
como documentador hayas iniciado el
llenado del DAP.

Después, en las reuniones posteriores
definidas en el plan de trabajo, el
documentador y los facilitadores
deben concentrarse en la alineacion -
de cada uno de los procesos, tomando  — | —_—

en cuenta sus factores criticos

respectivos.

Es recomendable que des una lectura pormenorizada a los requerimientos
del MAAGTIC, con respecto a los factores criticos, ya que esto te permitira:

« Comprender mejor cada uno de los factores criticos.

+ Incorporar a las actividades previamente identificadas, aquellas
otras que demandan los factores criticos.

+ Elaborar una descripcién de cémo quedarian los factores criticos y
las actividades que realizan.

Nota: Es posible que la lectura y entendimiento de una actividad les lleve mas
de una reunién de trabajo.

En el transcurso de estas sesiones, no estd de mas tener a la mano el DAP,
los productos de trabajo e incluso el texto completo del manual, pues les
ayudara para una mejor comprension de las tareas, consultas puntuales y
aclaracién de dudas del equipo de trabajo.

Pasos para
Implantar el
~ TIC

Con respecto a la generacién de indicadores, serd necesario que, desde
la descripcion de actividades (narrativa) de los procesos, se visualicen las
variables clave que serviran para la obtencion de los resultados.

En cuanto a la identificacion de relaciones entre los procesos, los
documentadores deberan enfocarse en:

+ ldentificar entradas y salidas para cada actividad, asi como los
procesos origen y destino.

+ Identificar a las personas responsables de cada uno de los procesos,
de acuerdo con la matriz RACI.

« Asignar los roles de quienes se encargaran de llenar los formatos.

o &

Al concluir el desarrollo del DAP, aseglrate de que el documentador lo 'g,‘-g
envie al grupo de aseguramiento de calidad, con el fin de detectar posibles g..g
desviaciones en forma oportuna. R
o &

: , - g

De esta forma, el grupo de calidad podra encargarse de dar cumplimiento ‘g;
—

a los factores criticos que establece el MAAGTIC, asi como a generar las
observaciones pertinentes. Si es necesario, el DAP podra someterse a méas
de una revision por el grupo de calidad, hasta que éste le dé su visto bueno.

La fase piloto es el momento en que cada uno de los
procesos serd sometido a pruebas de control para
verificar su alineacion al MAAGTIC.

Cuando estés planeando los pilotos, recuerda que si los realizas sobre casos
reales podras comenzar a tener documentacién que muy probablemente

podras considerar como parte de la operacion.
55
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En una primera reunién, comunica al personal cdmo estd estructurado el DAP,
las actividades a realizar, asi como las condiciones en las que se llevara a
cabo el piloto.

Hecho esto, los participantes tomaran sus respectivos roles y ejecutaran
las actividades descritas en el DAP. Conforme avancen, deberan llenar los
formatos respectivos de cada proceso y almacenarlos en los repositorios de
documentacion.

Una vez concluido el piloto, realiza actividades de difusién para cada uno de
los procesos, para lo cual puedes apoyarte de distintos medios, como carteles
impresos, tripticos, mensajes de correo electrénico, entre otros.

Es importante que las actividades de difusion estén dirigidas a pablicos
segmentados, de acuerdo a su actividad dentro de la institucion; pues de
esta forma los mensajes estaran mejor aprovechados.

La comunicacion sobre la liberacion de todos los procesos debe abarcar a la
institucién en su conjunto, sin embargo la segmentacion de los mensajes de
difusién permitira una mayor sensibilizacién y profundizacion de los temas.

Una vez que un proceso esté listo para su liberacion, es
conveniente comunicar con tiempo la fecha exacta en
que empezarad a operar de forma ordinaria.

Ademés, la liberaciéon debe estar acompafiada de una difusién periddica
sobre conceptos bésicos que favorezcan la asimilacién de la nueva forma de
operar por parte de todos los empleados de la institucion.

Asimismo, debes informar a las personas que juegan un rol en el proceso la
forma de acceder al repositorio digital donde encontraran la documentacién
que les corresponda, segln sus funciones.

Pasos para
Implantar el

Es posible que la informacion incluida en un producto de trabajo sea el
insumo de otro proceso, por ello es importante tenerla lista a tiempo y los
datos debidamente incorporados. De esta forma, el proceso subsecuente
podra realizarse sin contratiempos.

En el entendido de que
el personal ya consulté
cada proceso en el que
se encuentra involucrado,
realiza capacitaciones de
apoyo, en diferentes dias
y horarios, para que todos
los empleados puedan
acudir a ellas. Estas se-
siones de capacitacién les
permitiran una mayor
comprensién de sus nue-
vas funciones, asi como
aclarar las dudas que
persistan.

Durante la capacitacion, muestra claramente a los
integrantes de cada proceso la manera adecuada de
llenar los productos de trabajo utilizados en cada
actividad.

Es importante que se resuelvan todas sus dudas, ya que una vez terminada
la implantacién seran ellos los responsables de generarlos.

Previo a la realizacién de capacitaciones focalizadas por proceso, programa
una sesién general de integracién, a efecto de contrarrestar la resistencia
al cambio que persista hasta este momento y para reforzar entre todo el
personal la importancia de trabajar en equipo por un mismo objetivo.

Pon en marcha
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k’/ Ejemplo 4., Utiliza proyectos reales, y en la medida de lo posible casos

pequefios, para desarrollar los pilotos.

Tomemos como ejemplo la implantacién del proceso de Administracion de la 5. Apégate a los tiempos establecidos en el plan de trabajo, para no
Configuracién (ACNF) en una institucién del gobierno federal. afectar la ejecucion de las actividades.
El equipo de implantacion se concentra inicialmente en la definicién del DAP 6. Asigna horarios de estudio o reuniones semanales, para que la
respectivo, tomando en cuenta los siguientes documentos: gente adopte y entienda los procesos mas facilmente.

¥ Plantilla del DAP /. Crea equipos de trabajo para las capacitaciones, procura que no

sean numerosos.

+ Mapa del proceso
£. Haz que un solo documentador dirija cada proceso.

« Texto integro del MAAGTIC

-§:§ 9. Procura que un mismo documentador desarrolle procesos que -§:§
‘gg Posteriormente, realiza la planeacién de la ejecucién, desglosando cada una se encuentren relacionados. ég
ol de las actividades en un plan de trabajo detallado. S
: g‘ 10. Comunica con tiempo la liberacién de los procesos, con el fin de : g'
‘g; Como parte del plan, se llevan a cabo reuniones con el facilitador de facilitar el flujo de éstos. g;

informacién, quien revisa la primera version del DAP y hace algunas
observaciones antes de acordar la version final.

m Para Recordar

1. Desarrolla explicaciones de una manera clara y sencilla.

7. Haz un diagrama en el que se reflejen las actividades secuenciales
de cada proceso y la interrelacién con otros.

3. Si es necesario, homologa los formatos para no tener que revisar
después cuéles cumplen con la estructura.
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el camino

Probablemente ya llegaste a un punto donde debes revisar
si vas cubriendo correctamente los factores criticos o si
falta algiin componente para que las actividades del proceso
sean Utiles en la practica, de acuerdo con las necesidades y
demanda de servicios de tu institucion.

Es conveniente que analices si lo que planeaste te ha servido

para la implantacion, si requieres algtn ajuste al plan de trabajo,

o bien si es conveniente redefinir tus objetivos iniciales para
cumplir con el manual.

Existen ocasiones, donde al concluir la documentacién de un
proceso, se tiene la sequridad de que se han cubierto todos
los factores criticos y se han generado y establecido todos los
productos de trabajo que requiere el proceso. No esta de mas
siempre revisar integralmente que efectivamente esta todo
listo para que comience a operar un proceso, es decir, que
todos los componentes del proceso estan desarrollados y que
interactdan entre ellos de manera apropiada.

Es conveniente que analices si lo que planeaste te ha servido
para laimplantacion, sirequieres algan ajuste al plan de trabajo,
o bien si es conveniente redefinir tus objetivos iniciales para
cumplir con el manual.
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En caso de que hayas dejado pasar algln
factor critico para cumplir minimamente,
fijate metas que puedas alcanzar en un
I tiempo breve, sin complicarte demasiado

Al encontrarte en la ejecucion de tu implantacion, es probable que ya cuentes para cubrir el total de los factores.

con un avance considerable; en caso contrario, podria deberse a uno o varios ) ) ) o
de los siguientes elementos, que son causa genérica de desviaciones en la Siloque reqU|erfas h?ce'r para cubrir eIfaFtor crltlco'lmpllca que se desarrolle
implantacion del MAAGTIC: algo que llevara mas tiempo del que tienes destinado para completar la

documentacién del proceso, establece compromisos formales para concluir
los elementos en una fecha determinada (durante la operacién del proceso)

Comprension de conceptos R i
y continda. Sélo recuerda cumplir con los acuerdos.

Cumplimiento de factores criticos
Tiempos de actividades
Productos de trabajo

Rotacién de personal

Capacitacion Realizar alguna actividad en un tiempo mayor al que te habias fijado puede
Seguimiento provocar un riesgo de no cumplir a tiempo con lo establecido en tu plan de
Compromiso del personal trabajo y por ende, que éste sufra modificaciones.
Insumos de algunos procesos, que impidan la continuacion Para mitigar estos riesgos y recuperar el tiempo perdido, puedes realizar lo
siguiente:
Analiza si uno o varios de estos factores interfieren con el progreso de
la implantacion. Si detectas que es algin otro factor, agrégalo a la lista y Llevar a cabo las actividades restantes en tiempos mas reducidos.
considéralo para el analisis de los siguientes procesos. Hacer actividades en paralelo.

Realizar actividades mas simples.
Revisar la profundidad de la documentacién.

Aunque se hayan realizado reuniones previas al desarrollo de los procesos
y durante éste, es probable que el facilitador o inclusive el documentador
tengan una interpretacion distinta de lo definido previamente. Es entonces
cuando deben reunirse, acordar los términos y el proceso del cual haya
surgido la duda.
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Este punto va ligado al cumplimiento de factores criticos, puesto que es en
los productos de trabajo donde éstos se reflejan.

Es probable que, tratdndose de un repositorio que puedas manipular a
tu conveniencia, se pueda agregar la informacién que no se incluye en
formatos. Sin embargo, si no cuentas con una herramienta, crea productos
de trabajo que te faciliten la operacién del proceso y la comprensién de la
informaci6n almacenada en el repositorio.

Dentro de algunos productos de trabajo encontraras que la informacién se
agrupa, concéntrala, siempre y cuando se mantenga lo que hayas definido
en la descripcién de los productos.

En ocasiones, la implantacién de procesos se ve interrumpida cuando los
involucrados en ésta van rotando. Las razones por las cuales se presenta
esta situacion varian, tanto por las personas como por las instituciones.

Es conveniente que el grupo de implantacion se conforme de
colaboradores con conocimientos similares, para que, en ausencia de
algan miembro del equipo de trabajo, otro documentador o facilitador
cubra el lugar que se dejé y lleve a cabo las actividades correspondientes.

\gs

r\'
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Este elemento se encuentra relacionado con la rotacién de personal.
Cuando alquien del equipo de trabajo deja de laborar en la institucién o
es removido de su puesto, puede suceder que quien lo sustituya carezca
de conocimientos similares; en este caso, serd necesario invertir algin
tiempo extra para su capacitacion en el proceso, de forma que no se pierda
la continuidad en el plan de trabajo.

Es probable que un documentador sea responsable de mas de un procesoy
esto ocasione dificultades para mantener el sequimiento adecuado a todos
los procesos que tiene a su cargo, con la consiguiente pérdida de control.

Por ello, es recomendable verificar que cuentes con los siguientes
elementos:

Plan de trabajo

DAP

Productos de trabajo

Minutas

Carpeta fisica y electrénica por proceso

Cuando realices tus reuniones, trata de que los horarios no estén tan
proximos, para que tengas tiempo de organizar la documentacion y ésta
no se traspapele u olvides donde colocar la informacién electrénica.

Es conveniente que durante la implantacion definas puntos de control, los
cuales serén de apoyo para verificar y prever posibles desviaciones, antes
de que se presenten. Ya definidos estos puntos, podras planear las acciones
pertinentes para actuar oportunamente.
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Ademés de revisar la planeacion y documentacién, asi como verificar el
equipo de trabajo que ejecutara los procesos, es determinante contar
con el compromiso de todos los involucrados, para que la implantacién
continde sin inconvenientes.

Es indispensable que el personal se mantenga motivado durante toda la
implantacién del manual, que conozca la importancia del proyecto y sepa
que su participacién es fundamental para mejorar las actividades diarias de
toda la institucion, plasmadas en cada uno de los procesos.

Los siguientes elementos te permitiran
detectar posibles causas de apatia:

Mala comprensién del alcance de la
adopcion del MAAGTIC.

Nula identificacion de los beneficios
de trabajar bajo procesos.
Entendimiento  inadecuado  de
que los procesos trabajan para las
personas y no que las personas
trabajan para cumplir con los
procesos.

Analiza cudles de ellos pueden ser los que afectan al equipo de trabajo que
implanta el manual en tu institucién, para que veas la forma de reforzar su
compromiso.

Dedica siempre el tiempo suficiente para revisar todos los documentos
generados, aseglrate de que estén correctamente integrados y, si detectas
errores o inconsistencias, corrigelos a tiempo. No te confies, ni dejes de
revisar la documentacién, pues todos los formatos finales deben ser
consistentes.

Pasos para
Implantar el
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Adicionalmente a los elementos que pudieran interferir en el buen
desarrollo de la implantacion, si reflexionas acerca de los siguientes factores
encontrards respuestas para identificar otros obstaculos latentes:

¢Con apoyo de la explicacion de la estructura del Marco
Rector y la estructura del manual, comprendes el MAAGTIC?
Para ubicar los procesos de acuerdo a su actividad, es necesario
entender los conceptos, las actividades y los procesos del manual,
antes de implantarlo.

¢Las actividades que describiste en el DAP cubren los
factores criticos?

Recuerda que el objetivo es dar un servicio de manerahomologada,
obteniendo los productos de trabajo y repositorios del proceso.

¢Se ha documentado lo suficiente el DAP para que sea
entendible?

Si no es entendible la narrativa para quien va a operar el proceso,
pidele que describa lo que va a realizar y comparalo con lo que
esta escrito, de esta forma detectaras si el problema es por una
falta de comprensién, por ambigiiedad del vocabulario o porque
se daban por entendido tareas que no eran obvias para los demas.

¢Has revisado periédicamente si la planeacion ha sido la
adecuaday el avance del proyecto el esperado?
Posiblemente sientas que no avanzas en tu implantacion del
MAAGTIC y sin embargo vayas acorde con la planeacién. Revisa
los tiempos dedicados a cada actividad, para determinar cudl se
ha demorado mas de lo esperado y enfécate en modificarla o
solucionar aquello que la detiene.
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¢Has notificado oportunamente los incidentes que no
permitieron continuar la implantacion, para considerar
otras alternativas y sequir avanzando?

Si los notificaste y no ha sucedido nada, vuelve a hacerlo,
especificando lo que necesitas que suceda. Si no lo has notificado,
este es el momento de hacerlo. Si no hay nadie a quién notificar,
porque s6lo tU lo puedes resolver, verifica la mejor forma de
hacerlo.

¢Se han comunicado periédicamente los avances?

Si toda la institucion esta enterada del esfuerzo que se esta
realizando y que estadn proximos a operar bajo el MAAGTIC,
jexcelentel; pero si aiin hay dudas respecto a la implantacion, date
unos minutos para redactar un correo que explique los beneficios
de los trabajos para dar un mejor servicio y mantén informada a
toda la instituci6n del avance semanal que se realice.

¢Se ha comunicado la terminacion de los procesos a los
integrantes de los equipos de trabajo?

Cada vez que termines la implantacién de un proceso, recuerda
comunicarlo a los integrantes del equipo de implantacién, a
quienes lo van a operar y a toda la institucién. Con esto les
recordaras que es momento de comenzar a operar bajo estos
lineamientos.

Pasos para
Implantar el
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Imagina que ya tienes documentado un proceso y estan elaborados todos
los productos de trabajo del mismo; te has cerciorado que se cubran los
factores criticos y estas por iniciar la operacion. En ese momento alguien
anuncia que no le encuentra sentido a lo que debe hacer. ;Qué sali6 mal?,
¢por dénde debes comenzar a revisar?

Antes que nada, quarda la calma; puede ser uno o varios los factores que
influyan en esta situacion:

Cercibrate que la persona entienda de manera general los pasos del
proceso y en forma particular las funciones de su rol. Tal vez es sélo
cuestion de entendimiento.

Si la persona entiende el proceso y su rol, verifica que el nivel de
detalle del proceso sea el correcto para la madurez de la operacién.
Quiza debas detallar un poco mas los pasos que se deben realizar.

Verifica que el lenquaje empleado en el detalle del proceso sea
entendibleyque nosele dé unnuevonombre aalgo que anteriormente
se conocia con otro (y que no se haya comunicado este cambio).
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Probablemente encontraras que, para cada uno de los procesos, los
puntos de control se pueden establecer en las mismas etapas de
desarrollo y la mecanica de revision puede ser la misma, s6lo estaran
cambiando las personas que participan.

Si ya iniciaste la implantacién de un proceso y no estableciste los
puntos de control, te sugerimos hacer una pausa para establecerlos
y realizar las revisiones que correspondan. De esta manera, podras
avanzar con mayor sequridad y control.

Posiblemente ahorraras tiempo de ajustes y retrabajo, y estableceras
las bases para generar certeza del avance, asi como para crear un
mejor ambiente de confianza en la implantacion.

Revisa si con lo que desarrollaste para el proceso cubres los factores
criticos que te pide el manual. Si te llega a faltar algiin elemento, como
un formato o producto, analiza si lo debes desarrollar o es suficiente
en esta etapa con sélo documentarlo.

Si tienes elementos adicionales a los que se piden en los factores
criticos, no los descartes; s6lo revisa que no se contrapongan con
lo que se establece en el manual y déjalos, ya que cuando esté la
operacion de los procesos sera mediante las acciones de mejora que
establece el proceso OSGP que se podra tomar la decision de dejarlos,
adecuarlos o eliminarlos.

El concluir la implantacién de un proceso permite analizar si la
estrategia y manera utilizada ha sido la adecuada, de esta forma al
corregir la estrategia de implantar para un proceso lo estaras haciendo
para todos los restantes.

Pasos para
Implantar el
./ NAAGTIC

Por cuestiones de tiempo, es de gran utilidad implantar al inicio
un proceso sencillo o que ya tengas tiempo operando y sélo debas
de alinear. Si no logras completar la implantacién de al menos un
proceso, analiza si la causa que lo impide se puede repetir para
todos los demas; si fuera el caso, la solucién muy probablemente
requerird de decisiones fuertes.

Los formatos propuestos estdn compuestos por datos sugeridos
que, posiblemente, se utilizardn en otros formatos y/o procesos. Si
existe algiin dato que por el momento no le encuentres utilidad,
para no correr el riesgo de cortar o modificar el flujo de informacion,
puedes dejarlo y cuando se utilice el formato se puede escribir “N/A”
(No Aplica).

Hasta que estén operando todos los procesos y tengas el control y
sequridad del flujo de toda la informacién, podras tomar la decisién
de qué hacer con este tipo de datos.

Si requieres agregar productos de trabajo y/o incorporar datos
a los que estan instituidos en el manual (porque asi lo requiere
tu operacién y esto no se contrapone a los factores criticos), una
opcion es incorporarlos, previamente identificados, documentando
el motivo por el cual lo hiciste.

Recuerda que todo es perfectible, para ajustar un proceso en lo que
se refiere a su funcionalidad y efectividad, primero debe existir en
una versidn inicial basica que cubra los factores criticos del MAAGTIC
y es hasta que esté operando que se podra comprobar si satisface
las demandas de los servicios.

Anotar las dudas que vas teniendo en el desarrollo del proceso te
permitird recordarlas y exponerlas ante el que sabe, puede ser la
SFP, el Organo Interno de Control (OIC) o algin compafiero. Es buena
practica revisar periédicamente la pagina de la Normateca de la SFP,
para revisar si hay alguna modificacién al manual o a los productos
de trabajo.

Nunca pierdas de vista el objetivo:implantar el MAAGTIC, apoyandote
de él para fortalecer tu operacién.
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@ resultadosy

alista la operacion

Sabes que llegaste a la meta porque tienes el soporte
documental de los procesos y ademas cumpliste los factores
criticos. Ahora hay que darle oxigeno al MAAGTIC: verifica con
los responsables que se use operativamente el manual.

Llegar a la meta es contar con la evidencia documental de
los procesos, es decir el DAP firmado, productos de trabajo
generados, capacitacion realizada al personal involucrado y
difusion del proceso liberado.

Tras la implantacion del MAAGTIC iniciara la etapa de
operacion, que sera la verdadera prueba de que el proceso se
Llegar a la meta es contar con : ’ o
. . implanto6 con éxito. Es fundamental que te mantengas alerta e
la evidencia documental de identifiques oportunamente si se cumplen o no los siguientes
los procesos, es decir el DAP requerimientos:

firmado, productos de trabajo

generados, capacitacion : : : -
v Evidencia documental de la implantacion.

realizada al personal -3 .
) p . > v Evaluacion de la documentacion generada de los
anOIucradoy dl_fUSIon del procesos.

proceso liberado. v Maduracién y adherencia al cambio.
v Evaluacion de los indicadores de los procesos.
v Adecuacion a futuras versiones del MAAGTIC.
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Es recomendable que cuentes con una carpeta fisica
y otra digital (repositorio) para archivar la evidencia
documental que se generé durante la implantacion.

Verifica que estos documentos estén firmados por los responsables de la
elaboracién, revision y aprobacién de los procesos.

Para llevar un control estricto de la evidencia fisica de documentos
importantes que certifiquen la implantacién, cerciérate de resquardarla
en un lugar seguro para que no corras el riesgo de que se extravie. Disefia
una bitacora para que tengas un registro de las personas que soliciten el
préstamo de documentacion fisica.

Considera que los siguientes documentos integran esta evidencia:

Documento de Administracién del Proceso (DAP).
Formatos originales para la implantacion.

Plan de despliegue o plan de adherencia del proceso.
Minutas del proceso.

Material, lista y evaluacién de capacitacion.
Indicadores.

Acta de liberacion del proceso.

Comunicados de difusién y liberacion del proceso.

Guarda una copia de los comunicados que utilizaste para la difusién de la
implantacidn, ya que seran evidencia de la promocién que se realizé en
la institucion.

Pasos para
Implantar el
/ TIC

Comprueba aleatoriamente el repositorio de los procesos y verifica que
se genere la documentacion.

Comotedaras cuenta en el transcurso de laimplantacién, se encontraran
mejoras adicionales a los documentos, después de que estos sean
firmados, documéntalas para cuando se ejecute el programa de mejora
de OSGP y se apliquen.

La certificacion de la documentacion de los
procesos del MAAGTIC estara incompleta si
no realizas una evaluacién, fisica y digital,
de la evidencia documental. Para ello,
es conveniente que cuando tengas listo
el repositorio, elijas al azar uno o varios
procesos para que verifiques si se generd
la documentaciéon adecuada durante la
implantacién.

Revisa aleatoriamente unas cinco carpetas fisicas, incluyendo aquellas
en las que fuiste responsable, y registra las incidencias encontradas.
Realiza la misma operacién con otras cinco carpetas, pero ahora digitales.
La nueva documentacién de incidencias te permitira calificar como se
realizé el proceso en la institucion.

Informa a los responsables de los procesos revisados sobre las incidencias
encontradas, para buscar una solucién inmediata. En caso de que se
identifiquen mejoras a documentos firmados, documéntalas para cuando
se ejecute el programa de mejora del proceso OSGP.
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La operacion de la institucién irda madurando a través de la ejecucion de
las acciones establecidas en los procesos. Si no estableciste acciones o
un plan de adherencia previo, enfrentaras dificultades para conseguir los

resultados de la implantacién.

Para evaluar la madurez del proceso denominado
Establecimiento del Modelo de Gobierno (EMG),
toma en cuenta lo siguiente...

De acuerdo con el “Documento de Integracién y Operacién del
Grupo de Trabajo para la Direccién de TIC”, se necesitan al menos
dos sesiones para tener puntos de comparacién y evaluacion.

Para hacer esta comparacion y evaluacién, lleva registro de las
actividades, entradas y salidas de la informacion del proceso, asi
como las lecciones aprendidas.

Contesta las siguientes preguntas para autoevaluarte:

¢Hay desviaciones entre las dos sesiones?

¢Se estd generando documentacién incompleta?

¢Las acciones que se indicaron en el DAP difieren de lo realizado
en las sesiones?

¢Se han incumplido los acuerdos tomados en dichas sesiones?

“_

Si respondes “si” en alguna de esas preguntas, sera una sefial de alerta,
puede existir resistencia en la adopcién del manual en la institucién y
debes actuar para que la adherencia al cambio se realice en el menor
tiempo posible.

Incrementa la difusién y capacitacién en los niveles involucrados, siempre
con apoyo del cuerpo directivo de la institucién. Procura sequir siempre
los pasos sefialados en el manual, para que logres mayor adherencia al

cambio.

Pasos para
Implantar el
/ TIC

Cuando tu institucién termina la implantacién del MAAGTIC, es posible
que la SFP, a través de la Unidad de Gobierno Digital (UGD), realice una
evaluacién de los indicadores que se utilizaron durante el proceso.

Si realizaste eficientemente las actividades
establecidas en los Documentos de Administracion de
Procesos, no tienes de qué preocuparte. Sélo te resta
esperar el proceso de Administracion de la Evaluacion

de TIC (AE), el cual te apoyara a conocer el estado de
la operacion de la UTIC.

La evaluacion de los indicadores consiste en una serie de resultados que
miden el desempefio de los productos y servicios que da la UTIC a la
institucion.

No te preocupes si el resultado de esta primera evaluacién no es el
mas satisfactorio. Toma en cuenta que antes no tenias un punto de
comparacion. A medida que el proceso madure, el resultado de las
mediciones posteriores serad mejor.
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Los procesos en las instituciones suelen evolucionar, y el MAAGTIC
podria ser mejorado con el paso del tiempo.

Sise libera una nueva version del manual, es necesario

que realices una revision detallada de la primera
implantacion, teniendo como base
las siguientes interrogantes:

Con respecto al equipo de trabajo:

¢El personal seleccionado fue el mejor?

¢El equipo se formd con personas que desempefiaron
adecuadamente las funciones de administrador del proyecto,
facilitador, documentador y responsable de calidad?

¢Los integrantes entendieron los procesos y comprendieron
sus conceptos, actividades y el lenguaje del manual, antes de la
implementacién?

¢Se llevaron a cabo platicas de sensibilizacién al grupo de trabajo
sobre el MAAGTIC?

Con respecto al plan de trabajo:

¢Se revisé periodicamente y se analizd el avance logrado con
respecto a lo planeado?

¢Se notificaron oportunamente los eventos que obstaculizaron la
implantacion?

¢Se propusieron alternativas para prosequir las actividades?

¢Se informaron oportunamente los avances y la terminacién de
actividades, tanto al cuerpo directivo como a los integrantes del
equipo de trabajo y a los usuarios de los servicios?

¢Se llevo a cabo un plan de adherencia, asi como pilotos de los
procesos?

Con respecto al DAP:

¢El desglose de actividades cumplié con los factores criticos para la
generacion de productos de trabajo e indicadores?
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¢EI DAP fue aprobado por el grupo de control de calidad?
¢Seidentificaron cambios y medidas de adaptacién para los
procesos, y se especificaron en la Operacion del Sistema de
Gestion y Mejora de los Procesos?

¢Se preparé y entreg6 la documentacion del proceso?

Con respecto a la capacitacion y difusion:

¢Se llevd a cabo la difusién y capacitacion de los procesos?
¢Se comunicaron los avances de la implantacién y la
liberacion de los procesos en toda la institucién?

Con base en estas preguntas, identifica las mejoras que puedes
aplicar para una siguiente version.

Involucra en la implantacién al cuerpo directivo.

Aseglrate de que la documentacion esté firmada y
resguardada.

Impulsa la difusién, comunicacién y operaciéon de los
procesos.

La autoevaluacién requiere de un ciclo para la obtencion
de resultados.

Enfécate en el objetivo y el propésito del proceso.
Identifica a los responsables de cada proceso.

Conoce los limites del proceso, es decir, su inicio y fin.
Lleva un control de las entradas y salidas de los procesos.
Reconoce a proveedores y usuarios.

Cumple con los indicadores y factores criticos.

Localiza interrelaciones con otros procesos.

Comienza la operacion.

Obtén la evidencia documental de los procesos, es decir el
DAP firmado, productos de trabajo generados, capacitacion
realizada al personal involucrado y difusion del proceso
liberado.

Pasos para

Implantar el
AGTIC
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. 7 iNo entres al
laberinto!

Alo largo de esta guia se han expuesto diferentes sugerencias

para implantar el MAAGTIC. Siempre toma las precauciones

debidas para facilitar el trabajo en cada una de las etapas,

optimizando tiempos y recursos.

Evita caer en practicas inadecuadas, pues el . . L
Sequir las sugerencias que hemos expuesto te ahorrara tiempo

tiempo que hayas ganado podrias perderlo . . o
Po 9 yas g P P y esfuerzo. De igual forma, evita caer en practicas inadecuadas,

facilmente si te entrampas de forma innecesaria.

pues el tiempo que hayas ganado podrias perderlo facilmente
si te entrampas de forma innecesaria.

Toma en cuenta los siguientes aspectos clave:

1. ;Por qué es importante la comunicacién?
2. Haz realidad la gesti6n del cambio

3. Todos somos uno, jtrabajemos en equipo!
4. Consolida la informaci6n

5. Define el programa de capacitacion

Esto ayudara a tu institucion a tener una vision mas clara de
lo que se debe hacer y lo que se debe evitar, a partir de las
lecciones aprendidas.
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Omitir elaborar un programa de
comunicacion y difusién: La falta de
un plan de comunicaci6én genera que
la informaciéon no se transmita con la
secuencia necesaria. Si se comunican
temas fuera de contexto, sin conocer sus

Es de vital importancia definir las reglas de precedentes, los usuarios se mostraran
comunicacion durante todas las etapas del proyecto, confundidos y desinteresados.
aun cuando se haya concluido la implantacion.
En la medida de lo posible, evita prdcticas Comunicar  anticipadamente  la
contraproducentes, como las siguientes: liberacion de documentacion: Si no

existe un responsable para gestionar la
informacién a comunicar, esto causara
descontrol sobre la documentacion
emitida oficialmente, ya que se
desconocera cudles son las versiones
finales y oficiales.

Convocar a todo el personal, en vez de segmentar las sesiones de
trabajo.

Comunicar Gnicamente a mandos superiores, cuando la informacién
debe llegar a personal operativo.

Utilizar un lenguaje no homologado.

Omitir elaborar un programa de comunicacién y difusion.

Comunicar anticipadamente la liberacién de documentacion, sin sus
respectivas validaciones.

Utilizar los canales de comunicacién de forma no moderada.

Utilizar los canales de comunicacién
de forma no moderada: Utilizar sin
criterio la comunicacién masiva (por
ejemplo, el envio generalizado de correos
electrénicos), disminuye el interés en la
comunidad y en algunos casos provoca
rechazo a los comunicados.
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Convocar a todo el personal: Esto se refiere a comunicar e involucrar
a personal que de momento no aportard ningdn valor en la fase de
entendimiento, generando y transmitiendo la sensacion de incertidumbre.

Cuando la comunicacién se limita sélo a los mandos superiores, se corre el
riesgo de que se estanque en ese nivel y, por consecuencia, no se transmita
a los niveles de personal indicado. Esto propicia aumentos en las cargas de

trabajo y tiempos reducidos para su realizacién. Presta atencion a los aspectos emocionales que

puedan influir en el personal de la institucion, como su
resistencia al cambio; ya que de esto depende el éxito o

Utilizar un lenguaje no homologado: Otra practica inadecuada es carecer
fracaso del proyecto.

de una adecuada homologacién de conceptos, es decir aquellos que se usan
en el dia a dia para implantar el MAAGTIC. Esta ausencia propicia diferentes

interpretaciones sobre un mismo tema.
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Pasos para

@ lnFO‘rGC @ Implantar e!

/. NAAGTIC
Involucrar alainstitucion sinidentificar
roles: El equipo de trabajo central para .
el entendimiento e implantacién del
MAAGTIC no debe formarse con personal
desocupado o con cargas de trabajo
holgadas, pues no son los mas adecuados
para encabezar las labores y a la larga
Olvidar la sensibilizacion: Si no preparas a la institucion para adoptar haran una implantacién poco eficiente.
exitosamente las nuevas actitudes, actividades y formas de trabajo, el tiempo .
de adaptacién sera mayor, disminuira el desempefio y habra poco interés en
los cambios por venir.

Sé precavido y evita acciones como las siguientes:

Olvidar la sensibilizacién sobre los cambios que se avecinan.
Abandonar la difusi6én y comunicacién.
Descuidar la identificacion de personal con mayor resistencia al cambio.

Abandonar la difusién y comunicacion: Las labores de difusion y Define un programa de capacitacién sencillo, practico, objetivo y estructurado.
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comunicacion para sensibilizar al personal sobre los cambios deben ser
constantes. Si no se les da la importancia adecuada, habra pérdida de
credibilidad, desinterés, desconfianza y poco compromiso con el proyecto.

Descuidar al personal con resistencia al cambio: Los empleados
desconfiados suelen comprometerse poco y son menos eficaces que los
que confian en la institucion. Si no se identifica oportunamente al personal
con mayor resistencia al cambio, ello puede propiciar que su mala actitud se
propague al resto del personal, aumentando el tiempo de adopcién de los
procesos.

Para la implantacién del MAAGTIC es necesaria la integracién de equipos de
trabajo eficientes. La forma inadecuada para formarlos incluye descuidos
como los siguientes:

Designar personal al azar: Si el personal seleccionado tiene conocimiento
escaso sobre el trabajo bajo procesos, procedimientos y politicas, entonces
su entendimiento de las actividades que deberd realizar serd mas complicado
de lo normal.

De no hacerlo asi, careceras de visibilidad sobre elementos cruciales, como
los instructores, recursos informaticos, tiempos, materiales, programacién
y organizacién de las actividades, asi como los perfiles a los que dirigiras
la capacitacion, el nimero de participantes y el nivel de capacitacion, entre
otros.

Cuidate de no improvisar la capacitacion, porque los
resultados se te revertiran tarde o temprano.

Si impartes los cursos en forma aleatoria o desorganizada, habra desinterés
en el auditorio y seran pocos los que logren la comprensién adecuada sobre
el funcionamiento de los procesos.

Nunca olvides lo siguiente:

Elaborar un programa de capacitacién tipo ruta.

Considerar a quien facilitd la informacién para el proceso o quien
realizd su documentacién como el personal mas adecuado para
impartir también su capacitacion.

No Entres al Laberinto
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Ruta de Capacitacion Fase |
¢ > Establece un plan de comunicacién que sea respetado por todos

los involucrados.
mp Bl Bl L)

Convoca a una sesién para homologar conceptos basicos del
MAAGTIC con respecto a otros que se utilicen en la institucion.

Comunica los logros obtenidos a través de diferentes medios.

Si no tienes, desde un inicio, un control adecuado de la documentacién de
los procesos, su administracién y seguimiento siempre seran complicados.
El repositorio de documentos debe llevar un correcto control de versiones y
contener toda la informacién necesaria para llevar dia a dia la operacién.

Realiza una comunicacion asertiva, sin invadir la privacidad del
usuario.

Designa a un responsable para gestionar la comunicacién hacia
los usuarios finales y hacia el interior del equipo de trabajo.

Evita tener la documentacion desagregada y

. Aplica dindmicas de integracion para consolidar a los equipos
desactualizada... P g P quip

de trabajo.

Sensibiliza a todos los integrantes de la institucion.
..pues de otra forma los usuarios no estaran seguros de dénde consultar la

altima version de los formatos o en dénde depositarla. Identifica a personal clave de cada area.
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Elabora una matriz de responsabilidades.

iNo Entres al Laberinto!

Estandariza formatos y plantillas para las presentaciones.

Prepara cursos de induccién sobre conceptos basicos del
MAAGTIC.

Comunica de primera instancia a las personas clave dentro de la

institucién, para que se definan las acciones a sequir. Procura que las sesiones no sean demasiado extensas y que se

lleven a cabo en diferentes horarios.

Asegura que la informacion fluya a todos los niveles, de acuerdo

al grado de responsabilidad que se requiera. Elige dentro del equipo de trabajo a la persona con las mejores

habilidades para presentar el tema.

Realiza platicas iniciales sobre el significado del MAAGTIC y la
estrategia para implantarlo. Esto evitara incertidumbre en la
institucién y transmitira la importancia de formar parte de un
equipo.

Habilita un repositorio de archivos para consolidar y administrar
la informacioén.
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Conclusiones

Traza tu ruta de implantacion

Implantar de la misma forma todos los procesos no es practico. Existen diversas

formas de delinear el inicio de la implantacion de procesos del MAAGTIC
y éstas estan relacionadas con las caracteristicas, experiencia y elementos con
que cuenta cada institucion.

¢Por donde empezar?

Considera que para lograr la implantacién exitosa del MAAGTIC, el
cuerpo directivo es el parte aguas para que las cosas sucedan.

Dependiendo de las fortalezas de las personas que implantan y de lo que pueda

Haz una difusion por medios impresos, electronicos y a traves de motivar mas al equipo, se puede utilizar por cada proceso lo siguiente:

capacitacion a los responsables de los procesos.

Motiva al equipo terminando la implantacién de procesos sencillos,

No dejes para otro dia lo que se debe terminar en una jornada. por ejemplo aquellos en los que tengan mas experiencia el area.

No modifiques las fechas de entrega, éstas deben ser inamovibles. Enfrenta los procesos més complicados, aquellos en los que tienes

menos experiencia; si resuelves los mas dificiles primero, aunque

El titular de la UTIC debe dar seguimiento a toda la implantacion. lleven més tiempo, los restantes ya no seran tan preocupantes.

La operacién normal no se debe detener por la implantacién del

Si planificas y realizas pilotos de la ejecucién de los procesos en
MAAGTIC; los trabajos deben hacerse en paralelo.

ambientes controlados te sera mas facil identificar fallas y corregirlas.

. . . Pon en marcha la implantacién
Propiciar el cambio

No compliques demasiado los procesos. Si no se tienen establecidos
en tu institucion, apégate a los sugeridos en el MAAGTIC. En caso de
que ya cuentes con alguno, no agregues nuevas actividades, sélo alinea
aquellas que ya tengas con las indicadas en el manual, para que
la implantacién no tome més tiempo y atrase el desarrollo del resto de
los procesos.

La sensibilizacién al cambio debe iniciar desde un principio. Sera
relevante trabajar en este aspecto y comunicar al personal sobre

la importancia que tiene su desempefio y esfuerzo para que la nueva
manera de trabajar sea un éxito.

Convence a los demés de que los cambios son oportunidades para

mejorar. En tus campafias de difusién de procesos, trata de incluir, ademas de

conceptos basicos, imagenes ilustrativas para que sea mejor su
comprension.
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El compromiso de adoptar el MAAGTIC debe partir del nivel directivo
hacia el personal operativo que sera responsable de los procesos; todos
deben considerar la implantacién del manual como un apoyo para
facilitar las tareas cotidianas.

Confirma o rectifica el camino
Nunca pierdas de vista el objetivo: implantar el MAAGTIC.

Mejora en el camino y no detengas el proceso de implantacion.

La mejora de los procesos se puede realizar cuando ya estén en
operacion.

Sidesarrollaste elementos adicionales a los que se piden en los factores
criticos, no te preocupes en eliminarlos, tdbmalos como un complemento.

Si los procesos no se pueden medir, tampoco se puede controlar; por
lo tanto, aseglrate de tener claro el avance de implantacién de cada
uno de los procesos.

Si encuentras puntos en comdn que estén causando retrasos en
distintos procesos, detecta qué lo ocasiona y corrige de inmediato.

Agrupa y relaciona la ejecucién de procesos.

Evalaa resultados y alista la operacion
Antes del MAAGTIC posiblemente tenias:
Documentacién incompleta.

Procedimientos con errores

90

Pasos para
Implantar el
~ TIC

Duplicidad de trabajo
Inexistencia de comunicacion entre areas

Informes no planeados.
“Bomberazos” de emergencia

“Héroes” dentro de la institucién

Desorden y nulo enfoque de procesos

Después del MAAGTIC tienes:

Procesos documentados y avalados con firma autégrafa de los
responsables de la operacién dentro de la UTIC.

Documentacion estandarizada para cada uno de los niveles de gestion
del Marco Rector de Procesos del MAAGTIC.

Un proceso de “Operacion del sistema de gestion y mejora de los
procesos de la UTIC (OSGP)”, que se encarga de alinear los existentes a
los que integran el MAAGTICy generar nuevos que se establecen dentro
de la institucion.

Un proceso de “Administracion de la evaluacion de TIC (AE)” que ayuda
a evaluar el desempefio de bienes y servicios de TIC y contribuye a
conocer el avance y cumplimiento de los objetivos, asi como a generar
nuevas métricas que se establezcan dentro de la institucién

Servicios acordados y documentados

La administracién de un proceso de “Operacién de la Mesa de Servicios
(OMS)” que atiende todas las incidencias y requerimientos de la
institucion.

Un establecimiento del modelo de Gobernabilidad para la UTIC y su
interrelacion con otras areas de la institucion.
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Aqui comienza el verdadero reto como lider de implantacién o titular de la
UTIC: ¢4qué impulso estas dispuesto a dar para que la adherencia del MAAGTIC
sea en beneficio de la institucién? El cambio comienza contigo.

iNo entres al laberinto!

Una forma de evitar caer en un laberinto de complicaciones es tener presentes
los siguientes puntos para la implantacion:

Determina el alcance de la implantacién

Conoce las habilidades y fortalezas de tu equipo de trabajo
Ten un plan de comunicacioén y ejecdtalo

Lleva a cabo un programa para la gestién del cambio
Garantiza el aseguramiento de calidad

Aplica un programa de capacitacién

Pasos para
Implantar el
. NAAGTIC.

Glosario de Términos

Administrador de

Es quien lleva el control administrativo y de avance del proyecto.

proyectos Elabora los documentos de administracién de proyectos que indica
el proceso APTl y registrar los avances.
APF Administracion Publica Federal
Cambio Mutar, variar, alterar, llevar una cosa de un sitio a otro.
DAP Documento de Administracién del Proceso

Documentador del
proceso

Es quien escribe el Documento de Administracién del Proceso y
elabora los formatos. Conforme va leyendo los factores criticos,
puede ir preguntando al facilitador de la informacién y con sus
respuestas escribird detallando el Documento de Administracion
del Proceso.

Ejecucion de estrategia

El proceso de implantacion del plan y logro de la meta

Estrategia

Plan que una institucién elabora para lograr una meta

Facilitador de la
informacion

Es quien proporciona la informacién del cémo se llevan a cabo las
actividades actualmente y puede decir cémo se podrian modificar
para cubrir los factores criticos. Su labor es narrar los pasos que
se deben sequir para cubrir los factores criticos y decir en qué
momento utiliza o genera productos de trabajo.

Lider del proyecto

Persona que lleva la responsabilidad de la planeacion y ejecucion
del proyecto, asi como de ir reconociendo y mitigando los riesgos
que se puedan ir presentando.

Matriz RACI Acrénimo de Responsible - Accountable - Consulted -Informed
* Responsible-Responsable. Realiza el trabajo y es responsable por
su realizacion.
* Accountable-Autoriza/Aprueba. Encargado de aprobar el trabajo
finalizado.
* Consulted-Consultado. Posee alguna informacién o capacidad
necesaria para terminar el trabajo.
* Informed-Informado. Informado sobre el progreso y los
resultados del trabajo.

o][@ Organo Interno de Control.

Productos de trabajo

Elementos que reflejan las actividades que realiza un proceso.
Ejemplo de éstos son: formatos, procedimientos, planes.

Glosario de Términos
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QA Quality Assurance, aseguramiento de calidad por sus siglas en
inglés.
Resistencia No dejarse influir por algo. Luchar. Hacer frente a quien ataca.

Resistencia al cambio

Se considera la resistencia como cualquier conducta que intenta
conservar el status contra las presiones para alterarlo.

Revisor de calidad

Es quien se asegura que el proceso esté cubriendo los factores
criticos que debe. Revisard que el Documento de Administracion
del Proceso (que se pide en el proceso OSGP) cumpla con los
factores criticos, y que los formatos cumplan con los datos que
se requiere.

TIC

Tecnologias de la Informacién y Telecomunicaciones
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