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1. OBJETO.

El objeto de este procedimiento es detallar las pautas a seguir para la elaboracién de
disefo y desarrollo de los diferentes procesos (PR y PRT) que tengan lugar en cada Servicio o
Area, sirviendo como guia y base de la forma organica y funcional de realizarlo, en el
Ayuntamiento de XXXXX.

Se pretende con este proceso lograr una racionalizacién de los procesos y procesos de
trabajo que tienen lugar en la vida cotidiana del Ayuntamiento, a través de sus Servicios y Areas.

2. ALCANCE Y FECHA DE ENTRADA EN VIGOR.

El alcance de este proceso es el de todos los procesos que se desarrollen en el
Ayuntamiento de XXXXX siempre que en los mismos se hagan referencia a este PR-7.3 por estar
bajo su direccion.

Entrara en vigor en el momento de la distribucion, una vez aprobado definitivamente.

En general, y segun proceda, todos los PR y PRT deben tener como puntos clave la
identificacion y descripcion de los criterios a aplicar a los diferentes procesos, manteniendo
siempre los parametros de legalidad, eficacia y eficiencia exigidos.

Si procede, hacer referencia al Manual de Calidad, PRD, PR, PRT e IT a los que afecte.

3. METODOLOGIA.

3.1. Generalidades.

El redactor incluye, segun necesidades de cada caso:

= Define el modo operativo que describe, de forma detallada, la realizacién de la
actividad.

= Indica las personas o departamentos afectados por el proceso, reflejando el

responsable de la accién, y en su caso, el responsable de la misma si el primero
no esta presente. Contendra una lista de distribucién, cuando sea apropiado.
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*» Indica el flujo de la informacion existente con otros departamentos para la
ejecucion de la actividad.

= Define el registro que hace de evidencia que confirme que la actividad se lleva a
cabo segun lo dispuesto en el procedimiento, haciendo referencia al formato en el
anexo, y quién debe de cumplimentarlo o elaborarlo. Puede incluirse en el D.F.

= Refleja el responsable del archivo y custodia el registro o documentacion.

3.2. Tramitacion.

Para la tramitacion de los procesos (PR y PRT) de cada Area, se seguira la siguiente
tramitacion.

1° Se realiza propuesta desde el Area al Comité de Calidad, a través de su responsable.

2° Aprobacion provisional, si procede, por el Comité de Calidad, comunicando dicha
aprobacion al Area, a través del acta del Comité de Calidad..

3° Puesta en marcha piloto del PR en el Area que lo genera (con busqueda de recursos si
es necesaria))

4° Implementacion del PR o PRT en el Area (una vez obtenidos los recursos).

5° Adecuacion del PR o PRT a los cambios que se hayan tenido que hacer a lo largo de la
implementacion.

6° Propuesta definitiva del Area al Comité de Calidad del PR o PRT definitivo.
7° Aprobacion definitiva del PR o PRT por el Comité de Calidad.

8° Puesta en marcha definitiva por el Area o Servicio correspondiente.

3.3. Criterios para la elaboracion.

3.3.1. Criterios de racionalizacién de procesos.

El PR o PRT debe cumplir con los siguientes criterios de racionalizacion:

O Reducir el tiempo y/o los recursos de la tramitacion y mejorar la calidad de prestacion del
mismo.

o Debe facilitar la comunicacién entre Areas y/o Servicios del Ayuntamiento.

o Debe ser homogéneo con otras tramitaciones similares.

Juan Miguel Castro Boza.
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o No redundar en tramites que se realicen en otras Areas o Servicios y evitar
“tiempos muertos” entre tramites (tiempos en los que no se avanza en la
tramitacion, por esperas no necesarias o evitables).
o Debe establecer indicadores que permitan una medicion de la mejora continua, de

la eficacia y de la eficiencia del procedimiento.

Q Facilitar la inter-relacién entre la Administracion y el ciudadano.

O

O

Se debe tener en cuenta que el administrado (cliente) tiene derecho a tener
conocimiento de toda la informacion que sobre su persona mantenga el
Ayuntamiento (estado de expediente, quién lo estd tramitando, tiempo de
resolucion, etc.)

El Ayuntamiento debe evitar pedir documentacion a clientes, cuando ésta conste
en su poder.

El Ayuntamiento debe obtener informacién de lo que él mismo tramita.

a Debe facilitar informacion para la toma de decisiones de la alta direccion.

3.3.2. Requisitos de racionalizacion.

Para llevar a cabo la racionalizacion expuesta en el punto 3.2.1, sera necesario, segun los

casos:

Designacioén de una persona en el Area redactora del PR o PRT, encargada de la
coordinacion para la implantaciéon (no tiene que ser el mismo para todos los PR,
sino el mas adecuado por su conocimiento del departamento y del Ayuntamiento).

Designacion del departamento, servicio o area (con indicacion de los puestos de
trabajo a los que implica en el PR o PRT).

Designacion de un equipo de organizacion, formado por las personas responsable
de la coordinacién para la implantacion de cada Area.

Claro apoyo de las unidades, departamentos o servicios donde se vaya a
implantar el PR o PRT.

Contar con el apoyo claro y explicito de la superioridad.

4. EJECUCION.

4.1. Generalidades de ejecucion.

Juan Miguel Castro Boza.
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Describir cronoldgicamente o hacer referencia al D.F. para indicar cémo llevar a cabo las
actividades y procesos para cumplir con el objetivo del PRD.

Debe indicar claramente:

Qué hacer.
Cuando hacerlo.

Quién debe hacerlo.

0O 0o 0O O

Si procede, fecha limite para concluir la actividad.

En caso de que por la realizacion de una actividad, deba concluirse dos o mas actividades
que confluyan, puede indicarse como requisito previo, o indicar mediante D.F., PERT o GANTT la
secuencia de actividades con las indicaciones pertinentes.

Segun proceda, puede describirse o mediante D.F.:
a. Requisitos previos y preparativos para asegurar su cumplimiento.
b. Una descripcion cronolégica de la ejecucion:

- Quién ha de hacer qué.
- Cuando.

- Coémo.

Indicar la responsabilidad de la ejecucion y aprobacion del departamento o grupo
apropiado, si procede.

Se atendera a los diferentes apartados indicado en este PR-7.3, y a los documentos que
en el mismo se relacionan, en especial la IT-02 Redaccién de Objetivos.

El redactor entrega el documento para su revisidn al responsable de la misma, segun esté
definido en el Procedimiento de Calidad “Control de Documentacion”, el cual actua de acuerdo con
dicho procedimiento.

4.2. Proceso de racionalizacion.

Para la racionalizacion de un proceso o tramite, debemos contar con una serie de
hipétesis de partida, que deben de cumplirse:

O Estan definidos los criterios a aplicar.

O Se disponen o puede disponerse en un plazo concreto de tiempo, de los recursos
humanos y materiales necesarios.

O Se cuenta con el apoyo institucional.
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Una vez con estos supuestos cumplidos, es cuando se puede realizar el PR o PRT,
procedimentado por el Area o Servicio correspondiente, supervisado por el coordinador de
implantacion para este PR.

Se procedera a:

analisis del proceso actual.
Plasmacion del sistema actual mediante Diagrama de Flujo.
Plasmacion de las mejoras que se pretenden introducir.

Evaluacion de su viabilidad, tanto en el aspecto de ejecucion técnica, como en el
de obtencidn de los recursos necesarios (humanos, econémicos y materiales).

Definicion del proceso de implantacion:
o Cuando se implantara.
o Por dénde se empezara.
o Qué abarcara exactamente.
o Fijacion de los cambios materiales y organizativos.

o Reqistros necesarios.

4.3. Analisis funcional.

En la Administracion el concepto de valor afiadido, no se mide de la misma forma que en
la empresa privada, aunque parte del mismo concepto: significa un aumento de la satisfacciéon en
los clientes. En la tramitacién documental y en las actividades del Ayuntamiento, se debe funcionar
buscando cumplir todas las expectativas del administrado, si no van contra la legislacion vigente,
incluida la de justicia e igualdad.

Para cumplir con este precepto, se debe de tener en cuenta una serie de factores:

a

a

a

Identificar y clasificar las normas, decisiones o hechos que dan origen a un
tramite.

La tramitacién debe compartir informacién con otras Areas o Servicios que puedan
necesitarlo o que ya posean lo que necesitamos, eliminando lo que realmente no
necesitamos en nuestro tramite, a no ser que resulten de gran utilidad a otro
departamento.

Analizar el resultado del tramite.
Obtener informacion de la satisfaccion del administrado. Para ello, debemos saber

con antelacion cuales son sus expectativas y dejar claro cual es el porcentaje de
cumplimiento de las mismas, explicando claramente cuales van a ser los

Juan Miguel Castro Boza.
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resultados a obtener, en caso de expectativas desmesuradas o fuera de la
legalidad vigente.

4.4. Analisis organizativo.

Su razon es adecuar la estructura que tengamos a las necesidades que se nos plantean.
Para lograr esta adecuacion, conviene tener en cuenta:

O La distribucion de la tarea a realizar entre las unidades del Area, Servicio o
Departamento implicado.

O Siexiste 0 no dispersion en las funciones de los departamentos o personas.

a Definir claramente los objetivos que se buscan y las responsabilidades de cada
uno de los que intervienen (definidas inicialmente a nivel de departamento o de
personas).

O Establecer los mecanismos de comunicacién, coordinacién y supervision.

4.5. Propuesta y evaluacion de mejoras.

Cuando se inicia la implantacion del Plan de Calidad, o cuando surge un nuevo
procedimiento, proceso o tramitacién, conviene realizar propuestas de mejoras de la tramitacién
del proceso y evaluar la misma.

Se pueden aplicar diferentes técnicas:
Benchmarking

Brainstorming

Matrices de Ordenacion Alternativa
Etc.

La evaluacién debera realizarla la unidad responsable del PR, y sobre todo los actores de
dichos procedimientos, debiendo justificar su evaluacion.

Esta evaluacion debe contener, segun proceda:

» Objeto de la mejora.

» Aspectos involucrados (si es una tramitacién, documentacion, forma de realizar el
servicio...)

Juan Miguel Castro Boza.
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» Condiciones para su aplicacion: factores legales (previo informe del Secretario
General si procede); recursos humanos, econdmicos y materiales; infraestructura
Yy equipos necesarios.

» Repercusiones que tendra el cambio: desde el punto de vista de la organizacion
de la unidad, intercambio de recursos con otras areas o departamentos, compartir
informacion, ahorro, etc.

o Debe indicarse la calidad que se espera obtener (elementos que se
mejoran, indicando: calidad medible, coste de la mejora (o ahorro) y
tiempo que se tardara en llevarla a cabo.

» Relacién detallada de los cambios, indicando lo que se hacia, y como se hara.

o Conviene hacerlos con inclusién de diagramas de flujo, relacionando la
normativa que sufra modificacion, los informes documentales que puedan
ser necesarios...

» Orden de aplicacion de los cambios para no realizar una ruptura brusca del
sistema.

o Se debe indicar las funciones que tendra cada persona y su
responsabilidad, la forma en que se estandarizan procesos similares,
cémo se va a canalizar la comunicacion tanto horizontal como vertical y
hacia el ciudadano.

» Planificacion detallada de como debe hacerse.

o Debe de incluir si se estima que puede haber problemas de personal por
resistencia al cambio, formacién que deba tener el personal que debera
realizar las tareas...

» Condiciones adicionales, si las hay.

Esta evaluacion debe llevarla a cabo el personal que realizara después los procedimientos
0 procesos, asesorados por el personal que realizara las tareas, debiendo obtener el visto bueno
de la persona responsable del Servicio y el Concejal Responsable del Area, como tramite previo a
su tramitacion al Comité de Calidad.

4.6. Normas de realizaciéon de Diagramas de Flujo (D.F.)

El diagrama de flujo es una representacion grafica, con unos simbolos predefinidos, donde
se describe la secuencia de los procedimientos o procesos.

4.6.1. Requisitos de los D.F.

La representacion con D.F. debe cumplir:

Juan Miguel Castro Boza.
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O Debe describir todo el proceso contemplando la mayoria de los pasos
significativos del proceso.

Q Debe ser flexible.

O Debe ser secuencial, coincidiendo cada paso del D.F. con la tramitacion o
realizacion del servicio o proceso.

O Debe ser breve y preciso.

Sabemos que el D.F. no proporciona una visiébn general del proceso, limitando
excesivamente la actividad.

En estos procesos, si bien siguen una simbologia genérica, varian con respecto a los
generalmente usados en procesos de fabricacion en que eliminan el flujo principal, representando
las posibles incidencias de forma separada.

Los registros soélo se indican, tomandolos como un proceso diferente ya definido en el
Manual de Calidad.

4.6.2. Simbologia de los D.F.

DENOMINACION COMENTARIO SiMBOLO

Es la tarea que sigue el procedimiento
normal, eliminando todas aquellas que
. L aparecen de forma incidental.

Flujo principal

Esta compuesto por fases, que aparecen
normalmente en el proceso.

Esta formado por fases o tramites que no
constituyen el cuerpo principaldel | = ———-_- S
Flujo incidental procedimiento y que pueden aparecer o no.
De igual forma es el flujo desde o hacia el
exterior.

Unidades que no intervienen directamente jm----------
en la tramitacién, aunque tienen incidencia.
Unidad externa !
Pueden ser del mismo departamento o de
otros servicios o areas.

Es una unidad, departamento, negociado o
seccidén del mismo servicio o area,
generando documentos, decisiones o
Unidad interna realizando tareas, procesos o servicios.

Puede indicarse el departamento o
persona que realiza la actividad

Juan Miguel Castro Boza.
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DENOMINACION

COMENTARIO

SiMBOLO

Es la tarea que es realizada por las
diferentes unidades internas, y que se
materializan en un documento o registro.

Se incluyen las tareas de consulta,
confeccion, revision y registro documental.

-

propio documento.

Actividad Si una unidad externa aporta un
documento, se representa de esta misma
forma.
Si existe un formulario determinado, debe
indicarse en el simbolo o al margen del
mismo.
Cuando un proceso, actividad o tarea debe
contar con un registro para validacién o I
. constancia, aunque sea datada en el
Registros

Conector de flujo

Remite a una determinada posicion del
flujo representado, de acuerdo con el
numero que indique.

Son salientes (flecha hacia fuera), o
entrantes (flecha hacia el conector). Toda
salida, tendra su entrada y viceversa.

O

Conector de
pagina

Une flujo cuando tenemos que seguir en
otra pagina. No van a punto concreto, sino
que sigue en la pagina siguiente o el
siguiente D.F.

Se identifican con una letra y un niumero
que identifica la pagina en la que continua
el flujo.

Puede haber varios en una misma pagina,
identificandose por la letra y el nimero.

Alternativa

Representa bifurcaciones ante decisiones
0 preguntas.

Cuando las alternativas son excluyentes
entre si, debiendo elegirse una u otra en
funcion de la respuesta

Cuando las alternativas son compatibles o
no excluyentes, pudiendo darse
simultaneamente ambos.
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5. RESPONSABILIDADES.

Estan definidas en el Procedimiento de Calidad “Control de Documentacién®, y PRD
Generador de PRD.

Con caracter general, y sin menoscabo de lo indicado en PRD “Control de
Documentacion”, la persona responsable del sistema de calidad debe guardar:

O Copia de todas las ediciones anteriores del PRD, IT, PRy PRT.

O Copia de toda la documentacion de cambios.

0 Copias de todas las listas maestras anteriores, indicando la fecha y n° de la
edicion en curso.

5.1. Responsabilidad general del cumplimiento del PR o PRT.

Se debera indicar como responsable al departamento, servicio o area que implanta el
proceso, independientemente de que lo haya generado o no.

5.2. Funciones/Departamentos/grupos de personal que tengan

responsabilidades parciales.

Cuando exista la posibilidad de que un grupo de personas, departamentos, etc. deban
cumplir una parte del PR o PRT.

6. DOCUMENTACION APLICABLE.

=  Norma UNE-EN-ISO 9001:2000.

= Manual de Calidad del Excmo. Ayuntamiento de XXXXX.

= Manual de procedimientos del Excmo. Ayuntamiento de XXXXX.
= PRD Generador de Procedimientos.

= |T-02 Redaccién de Objetivos.

Juan Miguel Castro Boza.
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PRD-7.3 D.F. Proceso de racionalizacion.
CRITERIOS A DISPOSICION APOYO
APLICAR DE RECURSOS INSTITUCIONAL
I >l [
h 4

ANALISIS PRT ACTUAL

v
D.F. PRT ACTUAL

v

Definicién de mejoras a
introducir

Dejar PRT actual
como vigente

v

Registro del
PRT nulo

¢Mejora el PRT nuevo
al actual?

Solicitud de
recursos
necesarios

¢ Se tienen todos los
recursos?

NUEVO

[ DEFINIDICON DEL PRT ]

19

D.F. PROPUESTAY
EVALUACION DE MEJORA
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PRD-7.3 D.F. Propuesta y evaluacion de mejoras.
De D.F. de proceso de
18 racionalizacion
¢ \ 4 A
CONDICIONES DE
ASPECTOS INVOLUCRADOS OBJETO DE APLICACION

(tramites, documentacion,
servicios, etc.)

LA MEJORA

aspectos legales, recursos,
infraestriictiiras

B

¢ Es mejor el
nuevo PRT?

TRAMITACION PRT
AL COMITE DE
CALIDAD

h 4
e e e ‘ ———————————————— P Relaciéon de cambios
1
' |
-—-- |
|
|
------ ! v
———————— i 1 Definir: !
------ ! Orden de aplicacion ——— Funciones, !
! de los cambios ! responsabilidades, !
_____ ,I : | personas, i
| | l | comunicacion. |
| 1 1
| ! 1
) I e e e e e e == ———— Fl
[}
- Planificar la
implementacion
| D 1
1 Condiciones adicionales F--------------
j_ Condiciones adicionales | o 4
EVALUACION

¢ Es posible
mejorarlo?

Registro de
PRT nulos
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PRD-7.3 D.F. Tramitacion de PRT y PR.

RACIONALIZACION Y MATERIALES

I w |

Redaccion PRT

I

Aprobacion
provisional por el
Comité de Calidad

'

Puesta en marcha
piloto

DEFINICION DEFINICION DE APOYO DE LA
CRITERIOS DE RECURSOS HUMANOS SUPERIORIDAD

Registros de
verificacion y
validacion

Si

¢ Hay que hacer
cambios en
PRT?

Remisién al Comité de Calidad
para aprobacioén definitiva

I

DEFINITIVA DEL PRT

N
{ PUESTA EN MARCHA

Juan Miguel Castro Boza.
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PRD 7.3 D.F. del proceso de diseiio y desarrollo de servicio.

¢Hay
capacidad
para
modificar
el disefio?

ENTRADAS PARA EL PROCESO DE DISENO Y DESARROLLO

REQUISITOS
FUNCIONALES
Y DE
DESEMPENO

REQUISITOS INFORMACION CUALQUIER
LEGALES Y DE OTROS OTRO
NORMATIVOS DISENOS REQUISITO

v

PLANIFICACION Y REALIZACION DEL DISENO

Elementos de

SI

v

REVISION DEL DISENO

entrada del disefio

NO

Tiene el disefio capacidad
para cumplir los requisitos
y esta ausente de

problemas?

REGISTRO
CONTROL DE
DISENO

VERIFICACION DEL DISENO

Cumplen
los
elementos
de entrada

Proporciona
informacion
para compras y
servicios

Criterios de
aceptacion y
rechazo

Caracteristicas
esenciales para
desempefio
correcto

NO

disefio?

¢ Satisface los
resultados del

REALIZACION DE LA ACTIVIDAD

NO

v

VALIDACION DEL DISENO

los requisitos

Cumple el servicio

[ INCLUSION DEL NUEVO SERVICIO EN EL SISTEMA DE GESTION ]

Juan Miguel Castro Boza.
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Indicadores:

No conformidades relacionadas con el proceso de Disefio y Desarrollo.

Valor de control: El 99% de los disefios nho deben generar no conformidades.

Variables de control: revisién del proceso.

Periodicidad: anual.
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Responsable: Coordinadores de calidad de areas y Responsable Control Calidad.

Juan Miguel Castro Boza.
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