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Continuando con la estrategia exitosa de aunar esfuerzos, el Departamento Administrativo
de la Funcién Publica y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota han estructurado
un mecanismo para apoyar la sostenibilidad de los Sistemas de Gestién de Calidad y de Control
Interno, a través de la simplificacién, el mejoramiento y la racionalizacién de los procesos, proce-
dimientos y trdmites, con el Animo de suministrar instrumentos y herramientas metodolégicas que

faciliten esta labor a las entidades del orden nacional y territorial.

Uno de los pilares fundamentales tanto del Sistema de Gestién de Calidad como del Modelo Es-
tandar de Control Interno lo constituyen los procesos, los procedimientos y los tramites, a través de
los cuales se suministran los bienes y se prestan los servicios propios de la Administracién publica;
es asi como una mds efectiva forma de establecer las caracteristicas de estos bienes y servicios, de
los métodos utilizados para producirlos y prestarlos, y la manera de interactuar con los usuarios

redundari en el mejoramiento de la gestién y en el aumento de la satisfaccién de los ciudadanos.

El 8 de diciembre de 2008 vencié el plazo para la implementacién del Sistema de Gestion de Ca-
lidad y del Modelo Estindar de Control Interno en las entidades de la Administracién publica
del Estado colombiano. El siguiente paso 16gico hacia el gran objetivo de lograr la excelencia en el
servicio a todos los habitantes del pais consiste en garantizar la sostenibilidad y el mejoramiento de

los sistemas de Calidad y de Control Interno.

Esta guia permitird a todas y cada una de las entidades contar con un marco de referencia para
orientar sus esfuerzos de mejoramiento, definiendo qué mejorar, cémo mejorar y de qué forma
evaluar los resultados de las actividades emprendidas, al establecer en forma clara los beneficios

concretos obtenidos tanto a nivel interno como para sus usuarios.

De esta manera esta guia se encuentra a disposicién de todos aquellos servidores puiblicos y parti-
culares comprometidos con una Administracién publica cada vez mds eficaz, eficiente y efectiva,
como una herramienta que les permita impulsar la mejora orientada hacia la satisfacciéon de las

necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Yuri Chillan Reyes Elizabeth Rodriguez Taylor
Secretario General Directora
Alcaldia Mayor de Bogota Departamento Administrativo

de la Funcién Publica
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Durante la dltima década se ha incrementado en la Administracién publica la necesidad
de contar con sistemas de gestién que garanticen la satisfaccién de los clientes y una mayor sosteni-
bilidad en el tiempo, al optimizar su imagen y generar espacios de gobernabilidad y participacién
social soportados en una gestién efectiva con sistemas gerenciales de control y calidad que irradien
mejoramiento continuo en todos sus niveles.

Es asi que el Estado colombiano a través de la Ley 872 de 2003 dio origen a la Norma Técnica de
Calidad NTccp 1000 que determina los requisitos que las entidades publicas deben cumplir para
implementar el Sistema de Gestién de la Calidad (scc) y, mediante el Decreto 1599 de 2005 adopté
el Modelo Estandar de Control Interno (MEcI) que proporciona a las entidades una estructura para
el control de la estrategia, la gestién y la evaluacién, orientada hacia el cumplimiento de sus objeti-
vos institucionales.

Paralelo a esto surge la Ley 962 de 2005 que establece las directrices fundamentales de la politica
de racionalizacién de trimites que guian las relaciones del ciudadano y el empresario con el Estado
en sus diferentes niveles, para el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones,
al reducir buena parte de los tramites y procedimientos administrativos que las personas juridicas y
naturales deben adelantar ante diferentes entidades.

En este sentido, la politica propende por un Estado con una autoridad legitima al servicio del
ciudadano, al involucrar a todas las entidades de la Administracion publica en sus diferentes 6r-
denes y niveles, y al sector privado, al fortalecer los mecanismos de mejoramiento en atencién al
ciudadano y generar competitividad del sector productivo.

De este modo, se concluye que ademds de ser un compromiso social, el mejoramiento de procesos,
procedimientos y trimites se constituye en una obligacion de cardcter normativo para la Admi-
nistracién publica, emanada desde la Constitucién Politica, sustentada en leyes y decretos, y
asumida a través de los planes de desarrollo.

Para tal efecto, esta guia ha sido estructurada en cuatro capitulos. El primero presenta los referen-
tes basicos para el mejoramiento de procesos, procedimientos y tramites, incluyendo los marcos
normativo y conceptual, y una breve descripcién de los sistemas de gestién y del ciclo de mejora-
miento continuo.

El segundo capitulo presenta la integralidad de procesos, procedimientos y tramites, su armoniza-
cién e interrelacién, y cémo estos se incluyen como pilares fundamentales en el Sistema de Gestién

de Calidad y en el Modelo Estindar de Control Interno.

El tercer capitulo consiste en la propuesta metodoldgica para el mejoramiento de procesos, pro-
cedimientos y trdmites en el marco de los sistemas de Gestién de Calidad y de Control Interno,
propuesta que incluye la definicién de qué mejorar, cémo mejorarlo y cémo determinar y valorar los
resultados obtenidos a través de las acciones de mejoramiento.

Finalmente, el cuarto capitulo presenta los posibles alcances de las propuestas de mejora tanto a
nivel interno como externo a la entidad, organizados en cuatro escenarios de mejoramiento.
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Capitulo 1

Generalidades

(referentes bdsicos)

N 1.1 PROPOSITO U OBJETIVOS GENERALES

La presente guia busca apoyar instrumentalmente a la gerencia publica en la implementacién de estrategias
de mejoramiento de procesos, procedimientos y trimites mediante diferentes lineamientos, acorde al grado de

desarrollo y a las caracteristicas propias de las entidades del orden nacional y territorial.

Es asi como se presentan a la Administracién publica herramientas metodolégicas que facilitan la
relacién ciudadano-Estado mediante el mejoramiento continuo de los procesos garantizando la pres-

tacién de servicios con calidad.

El contenido de la presente guia fortalece la armonia de los sistemas de desarrollo administrativo, de gestién de
calidad y de control interno en el sentido de aportar herramientas metodolégicas que facilitan la implementacién

de estos sistemas bajo el enfoque de procesos.

De igual manera se fomenta la nueva visién de gestién interinstitucional, intersectorial e intrasectorial con el

fin de aunar esfuerzos en los procesos de simplificacién y racionalizacién de tramites.



oy

N 1.2 MARCO NORMATIVO

A continuacién se enuncian algunas de las normas que orientan la simplificacién, el mejoramiento y la racio-
nalizacién de procesos, procedimientos y tramites en las entidades publicas y que deben tenerse en cuenta para
asegurar un adecuado acercamiento de la Administracién publica al ciudadano y al empresario y prestar un

mejor servicio:
» Codigo Contencioso Administrativo (articulo 3).

» Ley 87 del 29 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en

las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.

» Directiva Presidencial 02 del 5 de abril de 1994, sobre el Desarrollo de la funcién de Control Interno en las

entidades y organismos de la Rama Ejecutiva del Orden Nacional.

» Decreto 2150 del 5 de diciembre de 1995, por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o

trimites innecesarios existentes en la Administracion publica.

» Ley 190 de 1995, por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracién pu-

blica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa.

» Documento conPEs 2790 del 21 de junio de 1995, por el cual se consolida una Gestién ptablica Orientada

a Resultados.
» Ley 489 de 1998 - Estatuto Bésico de Organizacién y Funcionamiento de la Administracién publica.

» Decreto 910 de 2000, por medio del cual se reglamentan parcialmente la Ley 489 de 1998 y el articulo 320 del

Estatuto Orgénico del Sistema Financiero.

» Decreto 1537 de 2001 (articulos 1, 2 y 5) que reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993 en cuanto a elementos

técnicos y administrativos que fortalezcan el Sistema de Control Interno.

» Ley 872 de 2003, por la cual se crea el Sistema de Gestién de Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y

en otras entidades prestadoras de servicios.

» Decreto 4110 de 2004, por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad

en la Gestién Publica.
» Documento conpEs 3292 de 2004, proyecto de Racionalizacién y Automatizacién de Tramites, por el cual se

busca masificar el uso de las tecnologias de Informacién para aumentar la competitividad productiva, modernizar

las instituciones publicas y de Gobierno y socializar el acceso a la informacién.
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» Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de trimites y procedimientos ad-
ministrativos de los organismos y las entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o
prestan servicios publicos.

» Decreto 1599 de 2005, por el cual se adopta el Modelo Estindar de Control Interno para el Estado colombiano.

» Decreto 3622 de 2005, por el cual se adoptan las politicas de Desarrollo Administrativo y se reglamenta el
capitulo cuarto de la Ley 489 de 1998.

» Decreto 4669 de 2005, por el cual se reglamenta la Ley 962 de 2005.

» Decreto 1151 de 2008, por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en Li-

nea de la Republica de Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005, y se dictan otras disposiciones.

» Decreto 4485 de 2009, por el cual se adopta la actualizacién de la Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica.

N 1.3 MARCO CONCEPTUAL

-~

Trimire

Masmiento
Sociedad de verdad Entidades estatales
Usuario necesidacles,
Chente obligacienes,
Crudadana derechins,
deberes

Administraciin piblica
Trimmire

\_ J

Como se observa en la ilustracién, los conceptos de procesos, procedimientos y trimites estin interrelacionados
en la dindmica de la gestién publica y, por ende, son la base de la mejora continua que incide directamente en
el nivel de calidad de los productos y servicios publicos. De ahi que los procesos y procedimientos son objeto de
andlisis continuo a partir de la evaluacién que realizan los usuarios de los productos finales, retroalimentacién que
permite racionalizar los tramites y servicios de cara al ciudadano. Para facilitar la comprensién de esta interrelacién

partimos de los siguientes conceptos:

Los procesos pueden definirse como una serie de fases o etapas secuenciales e interdependientes, orientadas a
la consecucién de un resultado, en las que se agrega valor a un insumo y se contribuye a la satisfaccién de

una necesidad.

En las entidades, las dependencias tienen nombres muy definidos pero los procesos no se visualizan claramente
como el eje de una gestién integral. Es asi como los procesos aparecen fragmentados, muchas veces invisibles
por la estructura organizacional; se les asignan responsabilidades a directivos y se rinden cuentas de un drea o
dependencia en particular, pero no se asigna la responsabilidad por el trabajo completo, esto es, por el proceso.
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En cada trabajo realizado se utilizan materias primas o insumos, se desarrollan actividades que agregan valor y,
como consecuencia, se produce un resultado; por ello, no hay producto o servicio que no sea el fruto de un proceso

de trabajo.

Todo proceso tiene razén de ser en la medida que agregue valor, a los ojos de quien demanda, al bien o servicio
que este genera, es decir, que cumpla el objetivo para el cual fue creado. Si un proceso no tiene usuarios, consu-
midores, ni clientes que utilicen las salidas que este entrega, es un proceso que no agrega valor ni es necesario.

Por tanto, sus actividades y resultados son muy costosos para cualquier tipo de organizacién.

Los procedimientos permiten precisar la forma de hacer algo; incluyen el qué, el cémo y a quién corresponde el
desarrollo de la tarea, e involucran los elementos técnicos que se deben emplear, las condiciones requeridas, los

alcances y limitaciones fijadas, el nimero y caracteristicas del personal que interviene, entre otros.

Se definen como el conjunto de especificaciones requeridas para cumplir una fase o etapa perteneciente a un

proceso y que varia de acuerdo con los requisitos y con el tipo de resultado esperado.

Finalmente, los tramites se consideran como el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que
deben efectuar los usuarios para zadquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada por
la Ley. El trdmite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a través de una peticién o solicitud
expresa y termina (como trimite) cuando la Administracién publica se pronuncia sobre este, aceptando o dene-

gando la solicitud.

El tramite siempre es generado por un agente externo a la organizacién, segin una serie de pasos o acciones regu-
ladas por el Estado, que han de llevar a cabo los usuarios para obtener un determinado producto o para garantizar
debidamente la prestacién de un servicio, el reconocimiento de un derecho, la regulacion de una actividad de espe-

cial interés para la sociedad o la debida ejecucion y control de las actividades propias de la Administracién publica.

Los trimites implican una interaccién o encuentro entre la Administracién publica y la sociedad, y tie-
nen como propésito facilitar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos. Por tanto, fiel a los principios
constitucionales, la Administracién puiblica no impondrd trdmites ni exigird requisitos que no estén con-

templados en la ley o no hayan sido autorizados expresamente por esta (Constitucién Politica de 1991).

Para dar cumplimento a este propésito, la Ley 962 de 2005, sefiala que se deben inscribir todos los requisitos y
procedimientos administrativos de todas las entidades publicas, en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
(surT) que coordina el Departamento Administrativo de la Funcién publica, como requisito de exigibilidad a la
ciudadania (articulo 1.° numeral 3, Ley 962 de 2005).

N 1.3.1 Inscripcidn, creacion o modificacién de tramites
Para realizar la inscripcién de los tramites misionales de las entidades de la Administracion puablica en el surT,

de conformidad con lo establecido en la Ley 962 de 2005 y su Decreto Reglamentario 4669 del mismo afio, se

deben tener en cuenta los siguientes pasos:
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» Conformar el Comité Antitrimites y de Gobierno en Linea, de acuerdo con la estructura organizacional de la
entidad. En los municipios pequefios donde no se haya conformado dicho comité, se podrd designar esta res-
ponsabilidad en un funcionario del nivel directivo, con el apoyo de la Oficina de Planeacién.

» Designar como administrador de tramites del suit a un funcionario que tenga conocimiento de los procesos que
soportan los trimites y servicios de la entidad, quien serd el responsable de ingresar y mantener actualizada la
informacion en el sistema.

» Elaborar un inventario de tramites y servicios de la entidad.

» Validar la informacién registrada con el lider o responsable del proceso que soporta el trimite.

» Registrar la informacién de trimites y servicios en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (surT).

» Enviar para aprobacién al Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

El procedimiento para la inscripcién y publicacién de tramites y servicios estd descrito de manera detallada en el
Manual del administrador del sistema iinico de informacion de tramites (SUIT) y en la Guia para la inscripcion y racionaliza-

cion de tramites y servicios de Administracion piblica.

De otra parte, para que una entidad pueda adoptar un trimite nuevo, creado o autorizado por la Ley, previo a
su adopcién debe enviar al Departamento Administrativo de la Funcién Publica la manifestacién del impacto
regulatorio, para su consideracién, segin lo establecido en el articulo 2.° del Decreto 4669 de 2005, detallando

cada uno de los siguientes aspectos:

» Justificacién legal. Argumentar la creacién del trimite desde el punto de vista legal, con indicacién de la Ley
que lo crea o autoriza.

» Disefo del tramite. Describir la propuesta de disefio del proceso del tramite, con indicacién de los procesos
objeto de automatizacién.

» Descripcion del trimite. Detallar en qué consiste el trimite.

» Beneficios. Describir las bondades de la implementacién del tramite, tanto para el usuario como para la entidad.

» Carencia de medios alternativos. Indicar la falta de medidas opcionales de menor costo y mayor eficiencia.

» Costos de la implementacién. Acreditar los costos de la implementacién para los obligados a cumplirlos, y los

recursos presupuestales y administrativos necesarios para su aplicacién.

Con fundamento en la informacién presentada, el Departamento Administrativo de la Funcién Publica realiza
el estudio correspondiente, y en caso de encontrarlo viable de acuerdo con la politica de racionalizacién de tra-

mites, autoriza su adopcién.
N 1.3.2 Mejoramiento

Segtn el diccionario de la Real Academia Espafola, mejoramiento significa accién de mejorar, entendido como
adelantar, acrecentar algo, haciéndolo pasar a un estado superior. Por tanto, es necesario conocer la situacién
inicial en la forma mds precisa y cuantitativa posible para determinar si las acciones que se emprenden verdade-

ramente conllevan al mejoramiento, es decir, a superar la condicién «actual».

Existen diversas técnicas y metodologias orientadas al mejoramiento las cuales pueden clasificarse en dos gran-

des grupos de acuerdo con su alcance: mejoras radicales y mejoras incrementales. Las primeras corresponden a
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aquellas que implican un andlisis profundo de la organizacién y de sus procesos (tales como la reingenieria y la
reestructuracion) y las segundas a acciones concretas que dan solucion a situaciones especificas a nivel de pro-

cesos y procedimientos (tales como la racionalizacién y la mejora continua).!

De acuerdo con las necesidades especificas de la entidad, es decir, con la oportunidad de mejora que se vaya a
emprender, se debe seleccionar, entonces, la estrategia adecuada. Tomando como ejemplo cuatro de estas me-
todologias de mejora, la seleccion de aquella que se va a aplicar depende de factores tales como el alcance y la

velocidad requerida del cambio.

—— A
=
-
‘,é = Mejora continua
S|
% —
22
& || Reingenieria de
B procesos
[
| Ripido | | Moderado |
| Velocidad del cambio |
- /

De igual manera, al elegir la metodologia para la mejora se debe considerar su orientacién (a procesos o a fun-
ciones), el nivel en que se requiere que participe la alta direccién, la implicacién en términos de tecnologia de

informacién y, por supuesto, los objetivos que se van a impactar.

OBJETIVOS
Tiicticos Estranégicos
(Procesos Automatizacidn | £
2
=
z 2
= =
:
- =
= <
= =
= 5]
g
& Funciones Mecanizacion | 55
. A 4 &
§ Mormal Intensiva =
", :\\% \ PARTICIPACION DE LA DIRECCION /

.

TExisten diversas metodologias y acciones de mejora, entre las cuales se nombran, como ejemplo, la reingenieria (organizacional, de procesos y de productos),
el benchmarking (organizacional, de procesos y de productos), la externalizacion, el down sizing (y right sizing), el empoderamiento, la mejora continua, la
gerencia del servicio, la automatizacién, la racionalizacion, e incluso, la capacitacién. Varios textos especializados ilustran y sirven para conocer mds acerca
de cada una de ellas.
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Sea cual sea la metodologia que se vaya a emprender, es necesario considerar tres aspectos relacionados con la
mejora. En primer lugar, la mejora debe ser completa, es decir, considerar integramente las actividades rela-
cionadas con la accién que se desarrollard. Por ejemplo, al automatizar la recepcién de solicitudes para cierto

tramite, debe considerarse la capacitacién o entrenamiento del personal involucrado.

En segundo lugar, la mejora debe ser consistente y considerar el impacto en los proveedores, ejecutores y usuarios
del procedimiento, subproceso, proceso y/o sistema al cual correspondan las acciones propuestas. Por ejemplo,
en un caso tan simple como la modificacién de un formato, para modificar o eliminar los campos que se

deben diligenciar se verificard quién usa los datos alli consignados y para qué.

Por ultimo, la mejora debe ser adecuada, es decir, conllevar verdaderamente una situacién superior a la inicial-
mente establecida, por lo cual cobra mayor importancia el conocer la situacién «actual». Por ejemplo, al reducir
la cantidad de actividades de un procedimiento se debe considerar si de esta manera se mejora el producto, la

eficiencia o la satisfaccién del usuario, entre otros aspectos.

Adicionalmente, debe considerarse el impacto en la eficacia que una mejora de eficiencia conlleva, y viceversa.
Hay casos en que la reduccién del tiempo de atencién ocasiona mayores errores en el producto o servicio entre-
gado al usuario, o que mayores cantidades de un producto implican aumentos poco recomendables en los costos

inherentes a su elaboracién.

En sintesis, la mejora implica obtener resultados que superen los logros iniciales, que pueden ser aumentos, re-
ducciones o, incluso, permanecer en la situacién actual, todo ello bajo la premisa que indica que «no hay

nada tan bueno que no pueda ser mejor».
N 1.3.3 Sistema integrado de gestion

Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que tienen por objetivo orientar y fortalecer la gestion,
dar direccién, articular y alinear conjuntamente los requisitos de los Subsistemas que lo componen (Gestién de
Calidad, Modelo Estindar de Control Interno, Gestién Ambiental, Gestién de Desarrollo Administrativo,

entre otros).

Sistema de Gestidn de la
Calidad

Modelo Estindar
de Conerol Interno

Sistema de Gestidn de
Desarrolle Administrativo

Sistema de Gestion
Ambiental
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o Sistema de Gestion de la Calidad

El Estado colombiano a través de la Ley 872 de 2003 dio origen a la Norma Técnica de Calidad nTcep 1000,
que determina los requisitos que las entidades publicas deben cumplir para implementar el Sistema de Gestién

de la Calidad (scc).

Este sistema apunta a adoptar una vision estratégica que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional
especialmente orientado a mejorar la calidad de los productos, a consolidar estindares que reflejen las nece-
sidades implicitas y obligatorias, a proveer informacién confiable, a promover la transparencia, la participa-
cién y el control politico y ciudadano, a garantizar el ficil acceso a la informacién relativa a resultados del
sistema, a emprender acciones preventivas y correctivas, a tener cultura por la mejora continua, a buscar rela-
ciones 6ptimas entre calidad y costo, a satisfacer a los ciudadanos, a simplificar procesos y a rear un sistema
laboral orientado hacia la productividad, entre otros beneficios, objetivos que apuntan en la misma direccién

que la politica de racionalizacién de trimites consagrada en la Ley 962 de 2005.

4 N

Mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad
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. Responsabilidades
de la Direccién ﬁ
gl = : 0 e | &
E i Gestidn de Medicion, Anilisis, - g E
= = los recursos Mejora | =
Ul oz =i &
= 45
Realizacion del Producto
producto (y/o servicio) Servicio

(Usuarios u (Usuarios u

ptras partes otras partes

interesadas) NTCGP 10002004 interesadas)
\_ J

Cabe resaltar que el Sistema de Gestién de la Calidad en si mismo no constituye la garantia de un
Estado eficiente dado que el cumplimiento de los requisitos que este sefiala requiere, adicionalmente, la genera-
cién y aplicacién de una cultura de mejoramiento que se fortalece con principios tales como la autorregulacion,

la autogestién y el autocontrol.

Esto hace que sea imprescindible alinear esta norma con un sistema integral de control que permita a los direc-

tivos mantener un seguimiento y monitoreo permanentes, lo cual proporciona de manera eficaz el modelo MEcI.
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e Modelo Estdndar de Control Interno

Mediante el Decreto 1599 de 2005, el Estado colombiano adopté el Modelo Estindar de Control Interno (MEci)

que proporciona a las entidades una estructura para el control de la estrategia, la gestion y la evaluacidn, orientada

hacia el cumplimiento de sus objetivos institucionales.

N
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En este sentido, el Modelo Estindar de Control Interno, como herramienta gerencial adoptada por el Estado con

base en el articulo 209 de la Constitucién Politica de 1991, nace de la necesidad de repensar la estructura del Sis-

tema de Control Interno para efectos de lograr una mayor eficacia e impacto en las entidades del Estado, creando

una Estructura Unica de Control Interno, definiendo los parimetros bésicos y los factores que garanticen su

implementacion y su efectividad para alcanzar los objetivos de gestién que impone nuestra Constitucién Politica.
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Este modelo, ademads, contribuye a que tanto las entidades como los servidores publicos entiendan que el ejerci-
cio del control es una actividad individual y propia de cada una de las personas que laboran en las entidades del

Estado, mas que una funcién Gnicamente adjudicada a las oficinas de control interno.
* Sistema de Gestion de Desarrollo Administrativo

El Sistema de Desarrollo Administrativo (spa), establecido en la Ley 489 de 1998, estd orientado hacia el for-
talecimiento de la capacidad y el desempefio institucional, con el objeto de lograr que las entidades y sectores

administrativos planifiquen su gestién, y por esta via puedan cumplir de manera efectiva sus metas y mision.

Por parte de los sectores administrativos y de sus correspondientes redes institucionales, este sistema se ha
venido estableciendo mediante la aplicacién de las politicas de desarrollo administrativo que ha formulado
el Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Los fundamentos, operatividad y responsables del

Sistema se encuentran establecidos en el Decreto 3622 de 2005.
Las siguientes politicas enmarcan el sistema:

» Desarrollo del Talento Humano estatal

» Gestion de la Calidad

» Democratizacién de la Administracién publica

» Moralizacién y transparencia en la Administracién puiblica

» Redisefios organizacionales.
e Sistema de Gestion Ambiental

Conjunto de actividades adelantadas tanto por las instituciones del Estado como por los particulares, con el
objeto de evaluar en un momento y en un espacio determinados, las interacciones entre el medio ambiente y los
elementos que se relacionan y/o aspiran a relacionarse con €, con el propdsito de concertar, adoptar y ejecutar

decisiones con efectos de corto, mediano y largo plazo, encaminadas a lograr un desarrollo sostenible.
N 1.3.4 Ciclo de mejoramiento continuo

La complementariedad, tanto de los sistemas de calidad como de control, frente a los trimites piblicos se en-
cuentra basicamente bajo la dindmica del proceso de gestién, con una mirada de mejoramiento continuo, donde
el ciclo puvA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) integra los elementos prioritarios de la Norma de Calidad y del

N MECI y debe ser aplicada a los procesos de racionalizacién de trimites para que el ciudadano no tenga necesidad
S
S

R de acreditar documentos o requisitos, en la medida que se potencie la interoperabilidad de los procesos publicos.

De esta manera, para efectos de entender cémo la politica gubernamental de Racionalizacién de Trimites se

integra con estos sistemas, se debe anotar que:
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En la fase de planeacion institucional, la direccién estratégica, la administracién de riesgos y el ambiente de
control como componentes MECI, al igual que la responsabilidad de la alta direccién y la gestién de recursos del

Sistema de Calidad, son elementos indispensables en la planeacién de los trimites que se deben intervenir, por

parte de la gerencia publica.
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En la fase del hacer, el componente de informacién y comunicacién puablica dentro del sistema de control, asi como

la prestacion del servicio en el sistema de calidad son los ejes que guian la realizacién de la politica antitramites

con apoyo de las TIC.

En la fase de wverificacion, el mEc1, en la autoevaluacién y la evaluacién independiente, y el Sistema de Ges-

tién de Calidad, en la medicién y el andlisis, incluyen los mecanismos garantes de que esta politica esté

orientada a las necesidades reales del ciudadano.

Finalmente, en la fase del acfuar, tanto el Sistema de Gestién de la Calidad como el Modelo Estindar de Control

Interno se encuentran orientados a un mejoramiento permanente de la gestién y el sistema de control de las entidades

del Estado. Los planes de mejoramiento formulados en el interior de la entidad, sumados al anilisis y mejora de los

productos de cada entidad permiten que la politica de Racionalizacién de Tramites frente al ciudadano, se consolide de

una manera efectiva y acorde a la planeacién formulada.
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A través del cumplimiento de los requisitos incluidos en los numerales 4, 5 y 6 de la Norma Técnica de
Calidad y de lo estipulado en el Subsistema de Control Estratégico del MEcI, y mediante los procesos ge-

renciales, las entidades planean su gestion orientada a la satisfaccién de sus usuarios.

Con base en lo planeado y estructurado, y de acuerdo con lo establecido en el numeral 7 de la NTccp
1000:2009 y en el Subsistema de Control de Gestién del MEcI, a través de los procesos misionales y de apo-

yo, las entidades ejecutan y desarrollan los productos y servicios que suministran a sus clientes.

Mediante el desarrollo de lo expuesto en el numeral 8 de la Norma Técnica de Calidad y en el Subsistema de
Control de Evaluacién del MEcI, por medio de sus procesos de control y evaluacion, las entidades miden los re-
sultados de su gesti6én y trazan las acciones de mejora requeridas para aumentar la satisfaccién de sus usuarios con

consideraciones de eficacia, eficiencia y efectividad, las cuales nuevamente alimentan el proceso de planeacién.

Este ciclo requiere, finalmente, de la participacién activa de algunos actores que garanticen la ejecucién de cada

una de las fases del mejoramiento continuo en el interior de la entidad.

Biésicamente, este proceso debe ser liderado por la alta direccién a través del direccionamiento estratégico, en el
sentido de focalizar sus estrategias y recursos en la optimizacién de los procesos que hayan sido diagnosticados

como ejes criticos en la prestacion de sus servicios misionales.

Para tal efecto la alta direccién debe contar con el apoyo de instancias consultivas y ejecutoras como lo son el
Comité Institucional de Calidad y Control Interno, permitiendo con ellas visualizar las dinimicas de los procesos
y, de otra parte, el Comité Antitrimites y de Gobierno en Linea que oriente las directrices en el mejoramiento de

los tramites y servicios con el desarrollo de medios tecnoldgicos.

Es importante resaltar que estas instancias del nivel directivo se complementan con el accionar de los servidores

publicos responsables en la ejecucién de los procesos que intervienen en los servicios institucionales.

Este esfuerzo entre el nivel directivo y los servidores publicos se focaliza en el apoyo que las oficinas de pla-
neacion, en el interior de cada entidad, deben realizar conforme a su rol de formuladores y orientadores, en el
seguimiento a la implementacién de las acciones de mejora aplicadas a los procesos que inciden directamente en
la prestacién de los tramites y servicios.

N 1.3.5 Plan de mejoramiento

Herramienta que permite determinar y programar las acciones necesarias para corregir o mejorar procesos, pro-

cedimientos y tramites, asi como definir responsables y fechas de ejecucion.

Las orientaciones a preguntas como qué mejorar, en qué orden, cémo hacerlo y cémo verificar si se ha logrado,

son propuestas que se desarrollan en el tercer capitulo de esta Guia.
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Capitulo 2

Armonizacion de los procesos, procedimientos y trdmites con el

Sistema de Gestion de la Calidad y el MECI

Tanto el Sistema Integrado de Gestién MEcI — Calidad, como la politica de Racionalizacién de Tramites buscan
basicamente acercar al ciudadano con la Administracién publica, de tal forma que las actuaciones que deban
surtirse ante ella para el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento de obligaciones se desarrollen de
conformidad con los principios establecidos en los articulos 83, 84, 209 y 333 de la Constitucién Politica. El
desarrollarlos implica mejorar la calidad en el suministro de productos y/o la prestacién de los servicios con el

unico objetivo de que exista confianza y credibilidad de la ciudadania.

Los Sistemas de Gestién de la Calidad y de Control Interno, a través de su Modelo estindar MEcI, integran
todos los aspectos de la organizacion, ya que estin presentes en la totalidad de las dreas, procesos y actividades
de las entidades; desarrollarlos implica contar con una organizacion sistémica que permita la mejora constante
de la entidad, la cual serd medida basicamente en términos de satisfaccién social en la prestacién de los servicios

a su cargo.

De acuerdo con la norma y el modelo asociados a cada uno de los dos sistemas en mencién, tal organizacién sis-

témica se desarrolla en la forma que se presenta en la siguiente figura.
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Ciclo de suministro de productos o prestacion de servicios

* Un trdmite es el conjunto, serie de pasos o acciones, reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una
obligacién prevista o autorizada por la Ley. El tramite se inicia cuando ese particular activa el aparato publico a través de una peticién o solicitud expresa y

termina (como tramite) cuando la Administracion publica se pronuncia sobre este, aceptando o denegando la solicitud.

** En el Sistema de Gestién de Calidad, las acciones necesarias se denominan correctivas, preventivas o de mejora, segtn el caso.
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Cada una de las entidades cuenta con una misién dentro de la Administracién publica, que representa su qué
hacer. Para llevarla a cabo define y desarrolla su gestién a través de sus procesos, cuya interrelacién se ve repre-

sentada en el Mapa de Procesos.

De acuerdo con su qué hacer, la entidad, de igual forma, cuenta con unos usuarios que tienen unos requerimientos
en relacién con lo que les suministra; por tanto, la entidad debe determinar las necesidades y expectativas especi-

ficas de sus clientes (externos e internos) y, a partir de ellas, definir las caracteristicas de sus productos y/o servicios.

Una vez la entidad conoce las especificaciones de sus productos y/o servicios, define la forma en que estos van a
ser elaborados o prestados y la serie de pasos o actividades que debe desarrollar para el suministro o prestacién de

ellos, es decir, la definicién de sus procedimientos y la identificacién de sus trimites.

Cuando se presta el servicio o suministra el producto, la entidad mide la satisfaccién del cliente y evalda el

desempefio de sus procesos.?

Finalmente, con base en los resultados de la medicién y de la evaluacidn, se establecen e implementan las accio-
nes necesarias para mejorar tanto el producto y/o servicio como los procesos asociados, todo ello con el fin de

aumentar la satisfaccién del cliente.

La norma técnica de calidad en uno de sus principios establece que el «enfoque al cliente» es la razén de ser de
las entidades, es decir, que se debe buscar a través de la generacién del producto y/o servicio satisfacer sus nece-

sidades y expectativas, mediante un enfoque basado en los procesos.

El Modelo Estindar de Control Interno, por su parte, tiene como propésito esencial orientar a las entidades al
logro de sus objetivos en cumplimiento de los fines esenciales del Estado, y para esto, a través de los subsistemas,
componentes y elementos, busca que ellas desarrollen sus procesos bajo la perspectiva de satisfacer compromisos
contraidos con la ciudadania, lo cual garantiza que mediante sus controles exista una adecuada coordinacién de
acciones, un buen tratamiento de la informacién, tanto a nivel interno como externo, asi como la prevencién y

correccién oportuna de las debilidades que se presenten en su quehacer y la mejora continua de la gestién instucional.

De lo anterior se puede concluir que la gestién institucional por procesos permite orientar a la entidad hacia la
satisfaccion del cliente, y, su desarrollo integra tanto el Sistema de Gestiéon de Calidad como el Sistema de Con-

trol Interno.

La complementariedad, tanto de los sistemas de calidad como de control interno frente a los tramites publicos, se
encuentra basicamente bajo la dinimica del proceso de gestién, con una mirada de mejoramiento continuo, donde
el ciclo pHvA (planear, hacer, verificar y actuar) integra tres subsistemas y nueve elementos del MEc, frente a 242
requisitos de la NTcep 1000:2009.

* La entidad debe contar con un sistema de seguimiento y evaluacion que incluya la revision por la Direccion, auditorfas e indicadores.
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Capitulo 3

Etapas para el mejoramiento de
procesos, procedimientos y trdmites

Una vez definida la articulacién de los procesos, procedimientos y tramites (capitulo 2) y los aspectos genera-
les acerca del mejoramiento (capitulo 1, numeral 1.2), en este tercer capitulo se presenta la forma de abordar

el mejoramiento.

El sector publico y sus entidades cuentan con recursos financieros, humanos y de infraestructura limitados que
es necesario optimizar. Por tanto, los esfuerzos en proyectos o acciones de mejora deben orientarse hacia aquellos

que generen un mayor impacto en los usuarios.

Esta Guia propone un mecanismo para mejorar los procesos, procedimientos y trimites teniendo en cuenta la

consideracién anterior. Para tal efecto, se estructura de la manera que se presenta a continuacion:
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N 3.1 MAPAS DE PROCESOS

Si bien el capitulo 2 de esta Guia precisa la articulacién entre procesos, procedimientos y trimites en el Sis-
tema de Gestién de Calidad y en el Modelo Estindar de Control Interno, y de los aspectos considerados en

la Guia distrital de procesos y procedimientos, se considera pertinente incluir algunas consideraciones acerca del

Mapa de Procesos.

Jizacion de procesos, procedimientos y tramites
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Los mapas de procesos son entendidos como representaciones graficas de los procesos del sistema y su interrela-

cién, partiendo de las necesidades de los usuarios hasta su satisfaccion.
N 3.1.1Identificacién de procesos

Uno de los factores clave de éxito para el desarrollo de los mapas de procesos es su identificacién, para lo cual

puede utilizarse el Tridngulo del Método.?
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/ \"'E Tarca
/ \"‘_ Micromovimiento

Procedimiense

-
N

El Tridngulo del Método se basa en el método deductivo y para su utilizacién se deben seguir los siguientes lineamientos:

n.° Variable Descripcién
1 Actividad | Identifique si es manufactura, servicios o mixta. Sélo debe aparecer una de las tres.
econémica
Actividad | Escriba a qué sector pertenece la entidad. Por lo general es publico, acompafiado con una
2 sectorial palabra que indica el campo de accién. Por ejemplo, publico—salud, publico-educacién,

publico—ingenieria.

3 Funcién Escriba la misién de la entidad utilizando una frase corta que resuma su razén de ser.
4 Procesos A partir de la funcién, identifique los procesos que permiten el cumplimiento de la misién.
5 Subprocesos | Relacione los correspondientes a cada proceso, recordando que estos deben ser secuenciales,

complementarios y légicos.

3 Ver mis informacion en la Guia distrital de procesos y procedimientos. La metodologia Triangulo del método fue elaborada por Gerardo Duque Gutiérrez.

Capitulo 3




Aplicando el Tridngulo del Método a una entidad dedicada al disefio y construccién de infraestructura vial

se tendria:

Triangulo del método

Actividad econémica

Servicios

Actividad sectorial

Publica - ingenieria

Funcién

Infraestructura para la movilidad

Para llevar a cabo la funcién se realizan varios

procesos (los misionales):

* Construccién de infraestructura para la movilidad motorizada
* Construccién de infraestructura para la movilidad no motorizada

* Mantenimiento de infraestructura para la movilidad motorizada

Una vez definidos los procesos, se definen los
subprocesos de cada uno. Al tomar, por ejemplo,
el proceso de construccién de infraestructura para

la movilidad no motorizada, se tienen:

* Estudios y disefios
* Contratacién

* Ejecucién de obras

Acto seguido, se definen los procedimientos para cada proceso, los cuales, una vez diagramados, identifican las activi-

dades. Cada actividad se define como la suma de tareas y cada tarea como la suma de micromovimientos.

Esta herramienta aplica para la identificaciéon de los procesos misionales; para los procesos gerenciales, de apo-

yo y de evaluacién se debe efectuar el andlisis desde la funcién, es decir, identificar las funciones de cada una de

las dependencias no misionales. Por ejemplo, una de las funciones del drea de Recursos Humanos corresponde

al desarrollo y administracién del talento humano, y en este sentido podria identificarse el proceso de Gestién

(o Administracién) de Talento Humano.

El resultado de la aplicacién de esta metodologia se puede presentar en una tabla como la siguiente:

Entidad

Actividad econémica entidad
Actividad sectorial entidadi
Funcién entidad
Proceso 1 2 3 n
Subprocesos por proceso 1.1

1.2

1.3

n.

N 3.1.2 Clasificaciéon de procesos
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Los procesos se clasifican en gerenciales, misionales, de apoyo y de evaluacidn, asi:
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* Procesos gerenciales: incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas y estrategias, fijacién de obje-
tivos, provisién de comunicacién, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la

direccién. Ejemplo: Planeacion.

* Procesos misionales: incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado previsto por la entidad en el
cumplimiento de su objeto social o razén de ser. Ejemplo: siguiendo con la entidad encargada del disefio, la cons-
truccion, y el mantenimiento de la infraestructura fisica para la movilidad, como resultado se puede entender que

un proceso es la Construccién de Obras Viales.

* Procesos de apoyo: incluyen todos aquellos procesos cuyo resultado es la provisién de los recursos necesarios
para la ejecucion de los procesos gerenciales, misionales, de evaluacién, incluso los de apoyo. Ejemplo: Proceso

de Gestién de Talento Humano.

* Procesos de evaluacion: incluyen aquellos utilizados para medir y recopilar datos destinados a realizar el analisis
del desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién, de seguimiento y de audi-
toria interna, acciones correctivas y preventivas, y son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y

los misionales. Ejemplo: Control Interno.

De este modo, una vez definidos los procesos de la entidad, se debe identificar, en cada caso, si se trata de un
) ) ) M

proceso gerencial, misional, de apoyo o de evaluacién. Finalmente, se sugiere identificar los productos genera-

dos a través del proceso; si es dificil hacerlo, se debe verificar si realmente se trata de un proceso.

El resultado de la clasificacién de procesos puede presentarse en una tabla como la siguiente:

LISTADO DE PROCESOS

Proceso Tipo Producto
Planeacion Gerencial Planes estratégicos
Mejoramiento continuo Gerencial Planes de accién
Construccion de vias Misional Vias
Mantenimiento de obras Misional Vias
Recursos Humanos Apoyo Seleccioén, capacitacion
Sistemas Apoyo Soporte l6gico, soporte fisico
Control Interno Evaluacion Informes de control
Auditorfas de calidad Evaluacion Informes de gestion

N  3.1.3 Identificacién de subprocesos y procedimientos

Cada entidad puede definir la jerarquizacién de procesos en la forma que considere conveniente y funcional de

acuerdo con su complejidad, en tantas «clases» como sea necesario:
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, Procesos

Subprocesos

Procedimientos

| Procedimientos |

Nivel complejo Mivel simple

En cualquier caso, es necesario definir los subprocesos, si aplica, y los procedimientos que conforman los proce-
sos. Los subprocesos corresponden a una agrupacién de procedimientos que representan el cémo se lleva a cabo
la transformacion de los insumos en productos, en términos de actividades. Se debe tener en cuenta que tanto los
subprocesos como los procedimientos deben cumplir condiciones de secuencialidad, complementariedad y 16gica,
lo cual indica que no podria iniciarse el segundo sin haber terminado el primero, y asi sucesivamente, y que los

productos de uno son los insumos del siguiente:

Por ejemplo, para el proceso de Gestion de Talento Humano se podrian identificar cuatro subprocesos, asi:

4 N

Administracidn

de personal

Seleccidn y vinculacidn Desvinculacién
de talento humano de personal

Desarrollo de
talento humano

\_ J

Una vez identificados los subprocesos y/o procedimientos, se sugiere elaborar una lista como la siguiente:

Proceso Tipo Subprocesos
- » G il Formulacién de Proyectos de Inversion
aneacién erenci
Elaboracién del Plan Operativo Anual de Inversién
. ) ) ) Formulacién de Planes de Accién

Mejoramiento Continuo Gerencial - — — —
Ejecucién y Seguimiento a Planes de Accién
Estudio y Disefio de Proyectos

Construccién de Vias Misional - - ’Y Y

Ejecucién de Obras
Diagnéstico del Estado de Obras

Mantenimiento de Obras Misional - & — —
Ejecucién de Proyectos de Mantenimiento de Obras
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Seleccién y Vinculacién de Talento Humano

Administracién de Personal

Gestién de Tal H A
estion de Lalento Humano poye Desarrollo de Talento Humano

Desvinculacién de Personal

Gestién de Tecnologia y Formulacién del Plan Estratégico de Sistemas

Sistemas de Informacién

Apoyo

Ejecucién del Plan Estratégico de Sistemas

Formulacién del Plan Anual de Evaluacién

Control Interno Evaluacién

Ejecucién del Plan Anual de Evaluacién

N  3.1.4 Diagramacién del mapa de procesos

Existen multiples formas para la diagramacién de Mapas de Procesos. Dos de ellas son las siguientes:

Procesos ¢ | Procesos v | Procesos x

No obstante, aunque no existe una diferencia sustancial, se recomienda utilizar el horizontal, ya que permite una

lectura y entendimiento mayor que el vertical.

Con base en el esquema horizontal, el Mapa de Procesos consiste en una matriz que inicialmente cuenta con
lineas de carril, donde se encontrardn cuatro divisiones bésicas correspondientes a los tipos de procesos: geren-
ciales, misionales, de apoyo y de evaluacién. Su estructura bdsica es la siguiente:
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<Nombre entidad> (1\,1
(2)

Procesos
Gerenciales

5

Procesos

Misionales

Procesos
de Apoyo

Procesos
de Evaluacién

1 Nombre de la entidad Se identifica el nombre de la entidad a la cual corresponde el Mapa de Procesos.
2| Descripcién de la entidad | De manera breve relacionar la funcién de la entidad.
3 Tipologia de procesos Acorde con la clasificacién de procesos establecida.
4 Proveedores Corresponden a los usuarios de la entidad, quienes actian como proveedores de la
misma al suministrar sus necesidades, expectativas, quejas, reclamos y sugerencias.
5 I La temadtica de necesidades, expectativas, quejas, reclamos y sugerencias suminis-
fISos trada por los proveedores (usuario, destinatario, beneficiario).
) . Espacio destinado a cada tipo de procesos (gerenciales, misionales, de apoyo y
6 Lineas de carril o
de evaluacioén).
7 | Productos y/o servicios | Lo que suministra y entrega la entidad a sus usuarios, destinatarios y beneficiarios.
g Usuarios, destinatarios, Puede ser la poblacién de manera global o por sectores (nifiez, mujeres, adultos
beneficiarios mayores), incluso otras entidades del orden distrital o nacional.

A manera de ejemplo se presenta un Mapa de Procesos que aplicaria a la entidad encargada del disefio, de la cons-
B

*Q oy ., . . . .
S truccién y del mantenimiento de infraestructura vial:
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ENTIDAT:
Mombre de la entidad
Drescripeion
Realiza acciones de mantenimiento v mejoramiento de la infraestructra fisica de la
movilidad motorizada, no motorizada y ciclovial
e
oy
9 s PLANEACION MEJORAMIENTO CONTINUO
L
= . -
% = Formulacién Edaboraciéa Formulacion Ejecucién v
£ del plan ] ;
= de Operativo de Seguimicnto a
— Provectos ' Planes de Planes de
S Anual de - .
de Tnversidn - Accidn Accian
Tmwversidn
§ : CONSTRUCCION TIE VIAS MANTENIMIENTO DE OBRAS
|
[ £2] = - s 2
og= Esrudios y re s Diagnéstico Ejecucién de
Q= coo 3 Ejecuciin de Prayectos de
[ Diseiios de del Estado de o . )
B S | Condatinia | Sclicirudes Proyectos Obras O Mantenimien- —
T ngmend | T e : e to de Obras L '";f:'::"’l
Juness | inservencin Andens
oomual I'poyectos Emgresas
Empresas | comwnitarics GESTION DE TALENTO GESTION DE TECNOLOGIA Y
E HUMAMNO SISTEMAS DF INFORMACTION
& E easiny Desarmlls Forcoulacién Ejecuciin del
E e e Talento Humane | | 3¢ Talenso Humano de Plan Plan
= etratéerico de| | Estratégico
o Aalmiiniseraciin el de 1"..-$II‘JIJL‘§§EL‘1:I de .
&= de Persoeal f— Sistemas de Sistennas
CONTROL INTERNO
=z
8g . »
89 ""d“:;');-zm Ejecucidn del
HE 1 Plan Anual de
o= ‘_'1“““] d‘: Evaluacidn
E = Evaluacion
En

Independiente del esquema utilizado, el Mapa de Procesos debe ser el referente inicial para determinar el alcance

del mejoramiento.*
N 3.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS E IDENTIFICACION DE TRAMITES

Una vez estructurado el Mapa de Procesos, el siguiente paso es determinar las caracteristicas de cada uno de los
procesos, para lo cual se utiliza una herramienta denominada «caracterizacién». Ellas corresponden, entre otras,
al objetivo del proceso, a su responsable, a los subprocesos que lo conforman, a los proveedores, insumos, produc-

tos y/o servicios y a sus clientes. En la figura siguiente se presenta un formato modelo para la caracterizacién.’

* Se debe recordar que este instrumento corresponde al numeral 4.1a de la Norma Técnica de la Calidad para la Gestion Puablica (Ntcgp 1000:2009) y que en el
Modelo Estandar de Control Interno (Mect 1000:2005) corresponde al elemento Modelo de Operacién por Procesos.

* Para mas informacion, consulte la Guia distrital de procesos y procedimientos publicada por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.
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Formato modelo caracterizacién de procesos
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Para el diligenciamiento de este formato se presentan las siguientes instrucciones:

Item Descripcion
Se escribe el nombre del proceso utilizando frases claras y observando como regla ge-
Nombre neral que el nombre del proceso debe ser consistente con su objetivo.

del proceso

Se utilizan titulos que sean ficiles de entender y ubicar; el nombre debe ir en verbo
substantivado. Por ejemplo, caracterizar se debe establecer como «caracterizacién».

Tipologia Determina a qué tipologia corresponde el proceso (Gerencial, misional, apoyo, evaluacién)
Corresponde al propésito del proceso. Por ejemplo, el objetivo del proceso de contrata-
Obietivo del cién podria expresarse como «Adelantar, bajo los pardmetros legales normalmente acep-
Jr ceso! tados, el proceso de adquisicién de bienes y servicios en la forma y tiempos requeridos por
p ’ la entidad, de tal manera que se asegure su disponibilidad para el normal funcionamiento
de la misma».
Objetivo de

calidad asociado

Se asocia el proceso al objetivo de calidad de la entidad a la cual corresponde.

Responsable o

lider del proceso

Define el lider responsable de garantizar la adecuada gestién del proceso y la obtencién
de los objetivos propuestos.

Descripcién
del proceso

Se escribe de manera breve y precisa en qué consiste el proceso; es importante tener
como referente que este campo pretende que se dé respuesta a la pregunta ;qué se
hace en el proceso? Por ejemplo, para el proceso de contratacion, su descripcién puede
expresarse como: proceso en el cual se adelantan las diferentes etapas contractuales
(precontractual, contractual, poscontractual) a fin de adquirir los bienes y servicios re-
queridos por la entidad para su normal funcionamiento; inicia con la elaboracién de
términos de referencia y culmina una vez liquidado el contrato suscrito.

Se determinan los subprocesos que conforman el proceso, es decir, las fases o etapas

Subproceso que se han identificado, teniendo en cuenta que estos deben estar clasificados de forma
secuencial y I6gica, en atencién a obtener el producto esperado.
Responsable(s) Define la dependencia, cargo o drea bajo cuya responsabilidad est la obtencién del
P producto esperado del subproceso.
Entrada(s) Se consignan los elementos que esperan ser transformados como resultado de la opera-
ntrada(s) o . . .
. ) cién del proceso, los cuales pueden corresponder a documentos, a registros, o a listados,
insumo(s . . . .
por ejemplo, y pueden ser tangibles o intangibles.
Proveedor(es) Frente a cada entrada o insumo se identifica el nombre de quien lo entrega, teniendo
Vi . N
en cuenta que puede ser un agente interno o externo a la organizacién.
Producto(s) Se describe con precisién el resultado de cada subproceso, pudiendo ser tangible o
roducto(s . . . .
intangible, bien o servicio.
Cliente(s) o Frente a cada producto y/o servicio se determina el usuario final del mismo, teniendo
i . o
suario(s) en cuenta que este puede ser un agente externo o interno a la organizacién, una perso-
usu .
na, una entidad u otro proceso o subproceso.
Recursos Se identifican los diferentes tipos de recursos (humanos, técnicos, infraestructura, fi-
u

nancieros) requeridos para la consecucién del objetivo propuesto por el proceso.
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Requisitos y base
legal

Es una descripcién de forma enunciada de la normativa legal base para la gestién del
proceso. El proceso debe contemplar las disposiciones de cardcter legal asociadas a su
ejecucion y que estdn reflejadas en las leyes, tratados, decretos, acuerdos y otros actos
administrativos.

Requisitos de la

Se relacionan los numerales de la norma técnica de calidad para el Estado colombiano

NTcGp 1000 que estan asociados a la gestién del proceso.
Se determinan los indicadores del proceso, como una expresion cuantitativa del comporta-
miento de las variables y atributos del resultado del proceso, teniendo en cuenta que estos
Indicadores permiten calcular el logro de los objetivos propuestos. Se consigna la férmula que se va a

aplicar, su periodicidad de cdlculo, los rangos méximos y minimos permitidos para su ges-
tién y la fuente de datos que permiten obtener la informacién.

Principales riesgos

Se relacionan los principales riesgos que se han identificado para el proceso, de acuerdo
con la metodologia utilizada por la entidad.

Puntos de con-
trol asociados al
proceso

Frente a cada riesgo, se consignan aqui los mecanismos o acciones que han sido desarro-
llados para controlarlo. Tenga en cuenta que estos pueden corresponder a documentos, a
personas, 0 a registros, entre otros.

Tiempo promedio
estimado para el
procedimiento

Se determina el tiempo estindar o promedio estimado para la ejecucién del proceso y
la obtencién de los productos y objetivos propuestos. Se puede expresar en afios, meses,
dias, horas, minutos, segundos, guardando siempre consistencia en la unidad de medida
de todos los procesos. Se recomienda no utilizar unidades de tiempo tan pequefias y
si los tiempos de una actividad son muy reducidos unirlo con el de otras, tal como se
explica en la Guia distrital de procesos y procedimientos.

Elaboré
Reviso

Aprobé

Escriba el nombre y cargo de los servidores que intervinieron en el desarrollo del pro-
ceso, de acuerdo con lo establecido por la entidad para la aprobacién de documentos.

Para la identificacion de los trdmites, el Comité Antitramites y de Gobierno en Linea debe partir del inventario
de trimites de la entidad, el cual corresponde a los tramites inscritos en el SUIT y constituyen el insumo principal

para el desarrollo de esta etapa.

En el evento en que la entidad no haya efectuado el registro de los trimites en el surT, se debe iniciar este pro-
ceso con el fin de dar cumplimiento a la Ley 962 de 2005 que sefiala que todo requisito, para que sea exigido
al administrado deberd encontrarse inscrito en el surT. Para este efecto, podra consultar la Guia para la inscripcion y

racionalizacion de tramites y servicios y el Manual del Usuario del Sistema.®

) ;CUALES MEJORAR:?

® Para més informacion, consulte la Guia para la inscripcion y racionalizacion de tramites y servicios de la Administracién priblica.
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N 3.3 IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

La primera pregunta es qué procesos, procedimientos y/o tramites mejorar. Para abordar esta cuestién hay dos

formas fundamentales:

a) Analizar integralmente el funcionamiento de la entidad, para lo cual puede consultar la Gwia para la raciona-
lizacidn de tramites, procesos y procedimientos’ que presenta una forma de abordar estas acciones de mejora a partir

del analisis integral de los procesos, procedimientos y tramites desarrollados por la entidad.

b) Detectar oportunidades de mejora a partir de la gestion de la institucion. Esta gufa propone aplicar el ciclo de

mejoramiento a partir de los resultados obtenidos del Sistema Integrado de Gestion.®

Uno delos principios del Sistema de Gestién de Calidad es el enfoque basado en hechos parala toma de decisiones, el
cualindica que en fodos los niveles de la entidad, las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion, y no
simplemente en la intuicion. Y uno de los principios del Modelo Estindar de Control Interno (MEcI) es la autogestion,
queindicaqueestaes/a capacidad institucional de toda entidad piiblica parainterpretar, coordinar, aplicary evaluar de ma-

nera efectiva, eficientey eficaz la funcion administrativa que le ha sido asignada por la Constitucion, la leyy sus reglamentos.

En la aplicacién del ciclo del mejoramiento continuo (PHVA), a través de la funcién «V», Verificar, se obtienen y
analizan los datos que permiten valorar el desempefio del sistema y, particularmente para este caso, de los pro-

cesos, procedimientos y tramites.

De este modo, para identificar aquellos procesos, procedimientos y/o trimites susceptibles de mejora, se deben

analizar los resultados obtenidos, a partir de:

» Indicadores de gestion: los resultados obtenidos por los indicadores de gestion deben analizarse y revisarse
periédicamente con el fin de garantizar su pertinencia y adecuacién a la realidad institucional y a los recursos dis-
ponibles. Si los resultados arrojados presentan tendencias negativas, es probable que el proceso, procedimiento o
tramite en cuestién sea susceptible de mejora. Para mayor informacién sobre este tema puede consultar la Guia

del Departamento Nacional de Planeacion en la siguiente direccién:

<http://www.dnp.gov.co/Portal Web/Portals/0/archivos/documentos/GP/
Guia%20metodologica%20para%20el%20seguimiento%20SGC.pdf>

» Quejas, reclamos, peticiones y sugerencias: el anilisis de las quejas, reclamos, peticiones y sugerencias pre-
sentadas por los usuarios, ademds de las acciones correctivas o preventivas que eventualmente puedan generar,

permite identificar de igual manera procesos, procedimientos o trimites susceptibles de mejora.

" Departamento Administrativo de la Funcién Puablica. 2002.

% En esta guia se presume que los procesos, procedimientos y tramites ya han sido analizados en cuanto a su pertinencia, es decir, que ya se ha definido que deben
ser desarrollados por la Administracion para obtener los productos y/o servicios requeridos por los usuarios. En caso contrario, se sugiere aplicar los mecanismos
propuestos por la Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos (Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2002), capitulo 11.
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» Satisfaccion del cliente: el anilisis de los resultados de la medicién de la satisfaccién del cliente también debe

ser considerado para determinar posibilidades de mejora en procesos, procedimientos y tramites.

Ejemplo: una vez aplicada la encuesta para valorar la satisfaccién del cliente, se encontré que los encuestados
valoraron con un 60% uno de los servicios prestados por la entidad y revisando la informacién relativa a quejas
reclamos y sugerencias se evidencié que el 45% de los reclamos se encuentran asociados a ese mismo servicio.
Por tanto, la entidad puede concluir que el proceso, procedimiento o trdmite asociado al servicio en cuestion

constituye una oportunidad de mejora.

»Seguimiento al mapa de riesgos: el anilisis de los resultados de las acciones contenidas en el mapa de riesgos
permite identificar si los resultados han sido eficaces para mejorar el control de los riesgos asociados a los proce-
sos, procedimientos y trdmites y su impacto en los mismos, a partir de lo cual se pueden detectar oportunidades

de mejora.

Ejemplo: derivado del ejemplo anterior, se constaté que de los reclamos presentados correspondientes al servicio
en cuestion, el 80% se relacionan con riesgos ya identificados y valorados como «medio» en el mapa de riesgos
de la entidad. Revisando los planes de manejo, se evidencié que con las acciones emprendidas no se logré reducir

la valoracién del riesgo, por lo cual se concluye que existe una oportunidad de mejora del proceso respectivo.

»Auditorias:’ los resultados de las auditorias tanto internas como de tercera parte, ademds de las acciones
correctivas y preventivas que eventualmente generan, permiten identificar oportunidades de mejora en pro-

cesos, procedimientos y tramites.

»Plan de mejoramiento institucional: de acuerdo con los hallazgos contenidos en el plan de mejoramiento
institucional de los cuales algunos corresponden a procesos, procedimientos y trimites y, con los resultados
de las acciones contenidas en el mismo, es posible identificar procesos, procedimientos y tramites susceptibles

de mejora.

»Producto y/o servicio no conforme:'’ el anilisis de los resultados obtenidos a través de la aplicacién del pro-
cedimiento orientado a prevenir el uso o entrega de productos y/o servicios no conformes a los usuarios, ademds
del tratamiento y acciones correctivas o preventivas que eventualmente pueden generar, de igual forma permite

identificar procesos, procedimientos o trimites con oportunidades de mejora.

»Acciones correctivas, preventivas o de mejora:'' si a un proceso, procedimiento o trimite se le han aplicado
varias acciones, bien sea correctivas, preventivas o de mejora, vale la pena revisar si su formulacién y/o desem-

pefio cuenta con oportunidades de mejora, ademds de verificar su integridad y coherencia.

? Las auditorfas también incluyen aquellas practicadas al Sistema de Gestion de la Calidad.

"Producto y/o servicio no conforme se refiere a aquellos bienes suministrados por la entidad o servicios prestados por esta que no cumplen con las especifi-
caciones funcionales o requisitos del cliente.

" Acciones correctivas y preventivas se definen como el conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada o potencial u
otra situacién indeseable.
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»Revision por la direccion:'? de igual forma, los resultados de la revisién por la direccién permiten identificar

oportunidades de mejora en procesos, procedimientos y tramites.

Ademis de lo anterior, el propio lider del proceso, procedimiento o tramite (coordinador de grupo de trabajo,
jefe de drea, jefe de entidad, lider del sector) puede determinar por iniciativa propia la mejora de los mismos,
derivado de cambios tecnoldégicos, normativos, tendencias, planes o la intencién de mejora en la prestacion del

servicio, con base en el principio que indica que no hay nada tan bueno que no pueda ser mejor.

El resultado de la identificacién de oportunidades de mejora consiste entonces en un inventario de procesos,

procedimientos y tramites susceptibles de mejoramiento que puede presentarse asi:

Tipo
E
Nombre del proceso, = Situacion encontrada / Fuente
procedimiento o trimite ; _,JE, E oportunidad de mejora Hete
HHE
£

) ;EN QUE ORDEN?

N 34 PRIORIZACION DE PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y TRAMITES QUE SE DEBEN MEJORAR

Con el fin de determinar cudl o cudles de los procesos, procedimientos o trimites mejorar con prioridad, se puede
evaluar la situacién actual a partir de la informacién recopilada en la fase anterior y en las caracteristicas propias

del proceso, procedimiento o trimite.

S
R
s
o

X

Sy
%,

Para tal efecto, se requiere aplicar una metodologia, en lo posible cuantitativa tal como la que se propone a con-

tinuacién, la cual considera aspectos como:

"2 La alta direccion debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestion de la calidad de la entidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad continuas.
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* La situacion encontrada u oportunidad de mejora detectada. ..

© :Qué tanto impacta en la eficacia del proceso, procedimiento o tramite?, ;repercute en forma negativa en la

calidad del producto o servicio?, sen la oportunidad de respuesta al usuario?, sen la satisfaccion del mismo?

°© ;Qué tanto afecta la eficiencia del proceso, procedimiento o trdmite?, ;repercute negativamente en el
tiempo de trabajo?'’, sen los costos asociados al proceso, procedimiento o trimite?, ¢en la cantidad de

recursos requeridos?

° ;Qué tanto influye en la efectividad del proceso, procedimiento o trdmite?, sperjudica el logro de su fin ul-
d Y p p <PeI] )
timo?, safecta simultineamente la eficiencia y la eficacia?, ;impacta negativamente en la eficacia, eficiencia o

efectividad de otros procesos, procedimientos o trimites?

En caso de contar con varias situaciones detectadas u oportunidades de mejora, se sugiere valorarlas todas y consi-

derar aquella cuyo impacto sea mayor en la eficacia, eficiencia y efectividad del proceso, procedimiento o trimite.
* 8i se soluciona la situacion encontrada o se atiende la oportunidad de mejora detectada...

© iMejora la eficacia del proceso, procedimiento o tramite?, :se favorece la calidad del producto o servicio, la opor-

tunidad de respuesta al usuario y/o su satisfaccién?

° ;Aumenta la eficiencia del proceso, procedimiento o trimite?, ;disminuyen el tiempo de trabajo, los costos

asociados al proceso, procedimiento o tramite y/o la cantidad de recursos requeridos?

© ¢;Mejora la efectividad del proceso, procedimiento o tramite?, ;favorece su fin dltimo?, ;mejora simul-
tdneamente la eficiencia y la eficacia y/o impacta positivamente en la eficacia, eficiencia o efectividad de

otros procesos, procedimientos o trimites?
* El proceso, procedimiento o tramite al cual se corresponde la situacion encontrada u oportunidad de mejora detectada.
© (Es de tipo misional, estratégico, de evaluacién o de apoyo?

° A qué cantidad de usuarios atiende?

°© :Qué costo tiene?

© :Qué cantidad de recursos consume?

N

>

g
oy e

e
Cada uno de estos criterios, u otros que considere la entidad, pueden valorarse como alto, medio o bajo y utilizar

una matriz de calificacién como la que sigue:

13Se debe tener en cuenta que el tiempo de trabajo se refiere a aquel que efectivamente se invierte en el desarrollo de la actividad, y el tiempo de ciclo o servi-
cio, que incluye esperas, es aquel que transcurre entre el inicio de una actividad y el inicio de la siguiente. El tiempo de trabajo se asocia con la eficiencia,
mientras que el de servicio con eficacia (oportunidad).
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Impacto de la situacién
encontrada u oportunicdad

Impacto de la solucién a la
dtuacion encontrada u

Caracterisicas del proceso, procedimiento o

. trimite
detecrada oporunidad derectada
Cantidad Cantidad
MNombre del proceso / Eficacia | Eficiencia | Efectividad] Eficacia | Eficiencia] Efectividad Fipo de Cosmo? de
procedimiento / tramite usuarios? recursos?
=|
g & - o - al=): 1.2 = ~1z
H H B E EE EE R E B e R EH I B HE HEE E R E B E
Z1E121Z|1 2|22 2| 21212212 |1 2|2 =2 2 2l 2| 2| 2| &l=) 2| 2= 2| 212 2 5
NEIE N E . = = = NI IR =™ = = =
5
Puntzje quesevaaasignag 5 |3 | 1530531531 ]s|3|1]s5|3[1]5]4 HE AR EEINEI R
A manera de ejemplo, los rangos de evaluacién de cada oportunidad de mejora podrian ser:
Criterios Alto Medio Bajo
e . Sila
Aué i la eficacia del i a i ln PCSPUCSta ©s
J ucé?nt_n impaca en icRmna € mecm. respuesta es | nespuesta es Aﬁl:“miu .
= - i LI LD O = = o il (8} i & - i i ¥ 'l
= Eficacia pr m’_ et mem’ ¢hepercute en ) :.'ma afirmativa a | afirmativa a
= negativa en la calidad del producto o servicio? tres o mis dos menos de
Z :En la oportunidad de respuesta al usuano? ;En dos
= R . : preguntas preguntas
= la satistfaccion del mismo? preguntas
= . N . . Sila
3 £Qué ranto afecta la eficiencia dd proceso, Si la Sila R
£ 3 procedimiento o trimite? ;Repercute respucsta €5 [ espucsta ¢s aﬁ]:m;n':va .
z £ Eficiencia negativamente en el tempo de tabajo? ;En los afirmartiva a | afirmativa a menos de
gz costos asociados al proceso, procedimicnto o tres o mis dos doe
2 tramite? ; Enla cantidad de recursos requeridos? preguntas preguntas preguntas
. C
F s0ué ranto influye en la efectividad del proceso, Sila
o procedimiento o mimite? ;Perjudica e logro del 5ila 5ila respuesta es
£ fin ultimo? :Afecta simul tineamente respuestacs |respuestaes | . Lo
g Efecrividad la eficiencia v la EﬁtMiH?éInl]’ﬁL‘lu afirmartivaa | afirmativa a menos de
2 negativamente en la eficacia, eficiencia o tres o mis dos dos
E efectividad de otros procesos, procedimientos o preguntas preguntas preguntas
tramites?
e . Sila
. . . Sila 5ila
sMejora la chicacia del proceso, procedimiento o ) respuesta cs
= < . . TESpuUEsta €5 | respuesta es .
= e trimite? ;Se favorece la calidad del producto o . : afirmativa a
= Eficacia . ) . afirmativa a | afirmativa a
o servicio, la oportunidad de respuesta al usuario . menos de
= . i . tres o mis dos
= ylo la sitisfaccion del mismo? i Ceonntas dos
g pregunts pregy preguntas
L]
-
g £ il Sila Sila
g 0 sAumenta la eficiencia del proceso, o ' '
£ N A PSS . MESpPUEstE s
= procedimiento o trimite? ;Disminuyen o tiempo respuestaes | respuestaes | oL 0
=7 E ficiencia de trabajo, los costos asociados al procesao, afimmativa a | afirmativa a Y
@ o o . . menos de
= E procedimiento o trimite yo la cantidad de tres o mis dos dos
g B recursos requeridos? reguntas reguntas
ER eq pregu pregu pregaotas
= :Mejora la efectividad del proceso, Sl
3 procedimiento o trimite? ;Favorece ¢l fin dltimao Sila Sila ’
- " 5 & = I'I::iplil::it:l =1
=1 {IL‘I TTLISTTN, TNEjOrd 51[|1u1t:t:|1|:unl.‘l1h: |ﬂ H:FFJU.EFIH [ = I'I:.lipl.u:sl‘a (=3 .
= e R . . . . afirmativa a
g Efectividad | eficiencia y 1a eficacia y/o impacta afirmartiva a | afirmativa a menos de
= positivamente en la eficacia, eficiencia o tres o mis dos dos
efectividad de otros procesos, procedimientos o preguntas preguntas
rimites? preguntas
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Se califica de acuerdo con el tipo
{misional, estratégico, de evaluacion o

Tipo
de apovo)

Se establecen tres rangos para los
usuarios de los procesos, procedimientos

Cantidad de usuarios
o trimites

Se establecen tres rangos para los costos
de los procesos, procedimientos o

Costo
trimites

Se establecen tres rangos para los costos
de los procesos, procedimientos o
trimites

Caracteristicas del proceso,
procedimiento o trimite

Cantidad de recursos

Con base en el cuadro anterior se califican las oportunidades de mejora detectadas, para determinar su prioridad.

A manera de ejemplo, se presenta la valoracion de tres oportunidades de mejora, asi:
* Disminuir el tiempo de atencién a los usuarios (procedimiento Expedicién de Paz y Salvos).

* Fortalecer la metodologia para la administracién del riesgo (proceso Administracién de Riesgos).

* Reforzar la estrategia de capacitacién y formacién de los funcionarios (procedimiento Capacitacién).

Aplicando la metodologia propuesta, la priorizacién seria:

Impacto de la situacikin Impucto de la solucidn o la . . o
. . Caracterigicas del proceso, procedimiento o
encontrada u opormunidad A tacion cncontrada u e mite
detectada oporunidad detectada '
lantidxd Alantidad
Wombre del process [/ Eficaca | EficiencialCfectvidad] Eficacia |Eficiencia|Efecuvidad Lipo de 2Costoe de
procedimiento [/ trimite USLELTIOES recursiss (Sgea]
i |- . . |- - HEA I e .|z N
H B E IR E IR R HE B EH IR HE B E E R B E R E E
=lE|El=]12 EZlEl=|E|E|=|E|Z|=lE|E1=21212|8lFlE2|Fl=|lE2|lE|l=l=2|5
=1 "1= = | = == - | = N=z1=|=| E]lF =] |=|" =] "|l=|=
’ = R
Pumntaje que se va a asignar Spaf sy aiafrs|afrfafafrgsfajrsj+)jifz|(sls 513101 5)5)1 ks .
e
. " Teradieid o 7
I-’T:ud_lnmnrr:I,.\pullcum de 5 5 5 5 5 5 e 5 5 = /{/// v
Paz v Salvos 4 .-"/"r.-'&
3 ¥ Ft *
Procesa Administracioa de /fﬁﬁ‘ﬂ’
RII":K.I'.."EJ 4 M sifEcion o ._r, ] -!..‘ ._r, 3 .n’ 4 5' q_l 3 /////('44,"'-/}/’
u‘gu.‘-
Procedimibento capacitacion 3 3 3 3 3 5 2 3 1 1031

El producto de esta fase son los procesos, procedimientos o trdmites que se van a mejorar prioritariamente, los cua-

les, en el ejemplo, son: primero, la Expedicién de Paz y Salvos; segundo, la Administracién del Riesgo, y tercero,

la Capacitacién.
N 3.5 ESCENARIOS DE MEJORAMIENTO

Una vez priorizadas las oportunidades de mejora, identifique el escenario de mejoramiento al cual pertenece, con
el fin de establecer el nivel de intervencién o alcance de la mejora que se debe seguir, segtn los cuatro escenarios

que se plantean a continuacién, los cuales se detallan en el capitulo 4 de esta guia:

Escenario 1. Mejoramiento interno de procesos estratégicos, de apoyo y de evaluacién.

Escenario 2. Mejoramiento interno de procesos misionales.
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Escenario 3. Mejoramiento auténomo de la entidad que requiere la participacién del ciudadano

Escenario 4. Mejoramiento con la participacién de otras entidades.

) ;COMO HACERLO?

N 3.6 IDENTIFICACION DE CAUSAS

Una vez formalizada la estrategia de mejora, se deben conformar equipos de trabajo que tendrédn la labor de identi-
ficar cudl o cudles son las razones o motivos que originan los «problemas» detectados en el proceso, procedimiento o

tramite. La metodologia para conformar equipos de trabajo puede ser consultada en el Anexo 1 de esta guia.

Para el andlisis de causas se debe obtener la mayor cantidad de informacién posible sobre el proceso que se va a me-
jorar, al utilizar, al menos, las fuentes descritas en el numeral 3.3 y aplicar herramientas metodolégicas que permitan
establecer las causas de las situaciones susceptibles de mejora en el proceso en cuestion. De este modo se evita que se

concentre en corregir eventos y no en su finalidad: mejorar el proceso y su desempefio.
En tal sentido, entre las herramientas metodolégicas que se pueden aplicar se encuentran:*

* Lluvia de ideas y diagrama de afinidad

* Diagrama de relacién o sociograma

* Diagrama causa efecto o Ishikawa o espina de pescado
* Diagrama de Pareto

* Diagrama de arbol

* Diagrama de radar

* QFD

* Diagrama de redes

Por otra parte, otra herramienta util al respecto es la denominada los «cinco por qué» que permite identificar la
causas denominada «raiz» de la oportunidad de mejora detectada. Esta herramienta, atil también en el andlisis de
causas de las no conformidades® detectadas en la gestién de la entidad, es una técnica sistematica de preguntas
utilizada durante la fase de analisis de problemas para buscar posibles causas principales de un problema. La téc-
nica requiere que se pregunte «Por qué» al menos cinco veces, o trabaje a través de cinco niveles de detalle. Una
vez que sea dificil responder al «Por qué», la causa mds probable habra sido identificada. En este sentido, si bien

se denomina «cinco por qué», en ocasiones con dos, tres o cuatro puede ser suficiente.

El resultado de esta fase muestra la causa o las causas que se deberan proponer en el plan de mejoramiento, y que pueden

corresponder a acciones de diferente alcance, tal como se especifica en el capitulo 4, escenarios de mejoramiento, resultados.

' La forma de aplicar estas herramientas metodoldgicas se encuentra en detalle en la Guia distrital de procesos y procedimientos.
" Dentro del Sistema de Gestién de Calidad, una no conformidad es el incumplimiento de un requisito.
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N 3.7 ELABORACION DE PLANES DE MEJORA

Una vez identificadas las causas, el paso siguiente es estructurar y definir el plan de accién que llevara al mejora-

miento de la situacién presentada.

En primer lugar, deben definirse los objetivos que se van a alcanzar con la ejecucién del plan y con los resultados
obtenidos a través de su aplicacién. Por ejemplo, uno de los objetivos puede ser «reducir el tiempo de expedicién de
paz y salvos a un promedio de 2,5 minutos por usuario atendido». De igual manera se debe tener en cuenta el
plazo en el cual se pretende alcanzar este resultado una vez implementado el plan de mejoramiento, dado que
en la mayoria de ocasiones se requiere que los ejecutores de las actividades aprendan y se entrenen en las nuevas

formas de ejecutar el trabajo y/o en el uso de las nuevas herramientas definidas.

Para elaborar el plan, se definen las etapas, actividades y tareas que deben ser desarrolladas para dar so-
lucién a la situacién que se deba mejorar y, se sugieren los resultados esperados en cada una de ellas. Acto
seguido, se definen las relaciones entre las etapas, las actividades y las tareas para determinar prerrequisitos.

Para ello puede ser ttil utilizar un diagrama PERT 0 GANTT.

Posteriormente se define la duracién de cada tarea (incluyendo esperas), la fecha de inicio del proyecto de mejora, y
los responsables y ejecutores de cada etapa, actividad y tarea. De manera adicional, se recomienda realizar un analisis

de cargas de trabajo que permita determinar la factibilidad de los tiempos esperados en la ejecucién del plan.

De igual forma, deben definirse los indicadores que permitan valorar el nivel de avance del proyecto de mejora y

el logro de los resultados que se pretende alcanzar con su ejecucion.

Las etapas, actividades y tareas deben ser adecuadas, realistas y posibles de realizar, en términos de tiempos y de los
recursos asociados a cada una de ellas. En este sentido, es necesaria una verificacién del plan, una vez formulado,

que permita establecer el cumplimiento de estas condiciones, verificacién que puede incluir las siguientes preguntas:

* ;Fueron aceptados los resultados de la identificacién de oportunidades de mejora, de su priorizacién y del
andlisis de causas, por parte de los agentes implicados en el proceso de decisién?

* :Son adecuados los objetivos del mejoramiento respecto de la situacién inicial?

* :Existe correspondencia entre los puntos débiles, los objetivos de mejora y las acciones que se decidieron?

* ¢Son adecuados los dmbitos de responsabilidad asignados a cada accién de mejora?

* :Son adecuados los tiempos de ejecucién establecidos?

* :Se encuentra definida la estrategia para la difusién e informacién sobre el plan?, ;es adecuada?

* :Cémo se situa el plan dentro de la planificacion general de la entidad?

* :Es factible el desarrollo de las propuestas y acciones respecto a los responsables asignados, los plazos fijados y
los recursos disponibles?

* ;Son adecuadas las secuencias de ejecucién?

Cuando el plan de mejoramiento involucre acciones de alto impacto o se relacione con los escenarios 3 y 4 (ver
capitulo 4 de esta Guia) se sugiere aplicar metodologias para la gestion de proyectos. Se sugiere consultar la del
pmI (Proyect Managment Institute).
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N 3.8 IMPLEMENTACION DE ACCIONES DE MEJORA

Esta etapa consiste en ejecutar las actividades incluidas dentro del plan de mejoramiento definido. Por tanto,
cada responsable debera conocer las acciones que debe desarrollar y su interrelacién con todas las demds acciones

del plan.

La primera accién que se debe desarrollar, por tanto, es comunicar el plan a los involucrados y sensibilizar a
los integrantes de la entidad sobre el proyecto que se va a emprender y, especialmente, a aquellos que se verdn

«afectados» con los cambios implementados.

Durante la ejecucién del plan, este debe revisarse continuamente para verificar su avance y el eventual requerimiento
de ajustes, los cuales deben valorarse en términos de eficacia y en relacién con las causas de la situacién que se va a

mejorar, antes de realizarlos.

Una vez finalizado el plan, ademas de adoptar y formalizar los cambios se debe entrenar en el uso de las nuevas

herramientas desarrolladas, tanto a quienes las van a utilizar como a sus usuarios.
N 39 EVALUACION DE ACCIONES DE MEJORA

Finalmente, una vez desarrollado el plan de mejoramiento, es necesario evaluar tanto su cumplimiento como

sus resultados.

En primer lugar, se debe verificar el cumplimiento de cada una de las actividades y el logro de los resultados espe-
rados. De esta fase se obtiene valiosa informacién que permite optimizar tanto la forma de abordar los proyectos

de mejora como la de formular y ejecutar los planes asociados a ellos.
En segundo lugar, se debe verificar el logro alcanzado con la ejecucién del proyecto de mejora. Para ello, es ne-
cesario haber establecido el plazo e ir midiendo periédicamente los resultados alcanzados, en forma tal que se

puedan tomar las acciones requeridas para lograr el objetivo propuesto.

Producto de la evaluacién, se dispondrd de valiosa informacién para reiniciar el ciclo del mejoramiento con-

tinuo y seguir avanzando en el camino de la excelencia en la Administracién publica.
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Capitulo 4

Modelos de aplicacion

de los escenarios de mejoramiento

Como se ha venido desarrollando a lo largo de la Guia, las etapas requeridas para un proceso de mejoramiento
se pueden aplicar para cualquier tipo de escenario, en la medida que las etapas de identificacién, priorizacién y
accién sobre las oportunidades de mejora son homogéneas en su efectividad a cualquier tipo de accién de mejo-

ramiento de procesos, procedimientos y trimites.

En la grifica se denota que la accién de mejoramiento, independiente del cardcter de los procesos, implica la
interaccién del ciudadano como elemento vital en la formulacién y evaluacién de los planes de mejoramiento

implementados en las entidades.



PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y TRAMITES

Los usuarios tienen necesidades y expectativas Con base en ellas, las entidades Para Tograr I satisfaceion
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Asi mismo, para determinar el nivel de intervencién y, por ende, los mecanismos o estrategias para optimizar y
racionalizar procesos, procedimientos y tramites, se requiere analizar el nivel de avance de cada entidad en su
contexto estratégico con el fin de poder aplicar objetivamente proyectos o acciones acordes a los actores implica-

dos y a los recursos disponibles.

En este sentido es importante tener en cuenta que el ejercicio del mejoramiento continuo en cualquier fase del

desarrollo de los escenarios requiere el andlisis de las siguientes variables:

Frente alas entidades

* Viabilidad econémica y financiera, y su correspondiente impacto (economia de escala — reduccién de costos).

* Voluntad politica.

* Nivel de automatizacién, sistematizacion y telemadtica en el interior de la entidad, es decir, la capacidad tecno-
légica institucional para mejorar los trdmites o servicios de la entidad.

* Nivel de automatizacion, sistematizacioén y telematica de otras entidades o actores, es decir, otros trimites y/o

servicios que interactdan con la entidad.
Frente al ciudadano

* Reduccién de costo y tiempo, por desplazamientos.
* Calidad de la informacién y oportunidad de la respuesta.
* Eficiencia, eficacia y comodidad, en la prestacion de los servicios (espera y atencién).

* Homogenizacién de estindares de servicio.
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De acuerdo con lo anterior se define el nivel de intervencién requerido y/o posible, el cual puede correspon-

der a cinco instancias tal como se presenta en la siguiente figura:

4 N

Centro iinico de atencidn
" virtual con interoperabilidad
en materia de sectorial
racionalizacion

Miveles de intervencidn

Automatizacion total de
wimites bajo la metodologia
de cadena de trimites

Auromatizacién parcial de
prasns

Reduccion de pasos, requisitos,
documentos y optimizacion
de tiempos de respuesta

o J“Illtl'fiﬁﬂ Centro de atencidn integral o
11'IIJ|:I‘J1I'.ISEI1.'LII:IU‘"I'IEJ.'|:'S e interoperabilidad de bases de
intersectoriales datos
Posibles
productos
\_ J

En el presente capitulo se explicard cada uno de los niveles de intervencién de acuerdo con el escenario de mejo-

ramiento al cual corresponda.
N 41 ESCENARIO 1. MEJORAMIENTO INTERNO

Tal como se ha enunciado, la gestién de cada entidad se desarrolla a través de procesos, los cuales se clasifican
en misionales, gerenciales, de apoyo y de evaluacién. El escenario 1 se refiere al mejoramiento de los tres altimos

tipos de procesos nombrados.

La gestion gerencial, la de suministro de recursos (humanos, tecnolégicos, financieros, fisicos y de infraestructu-
ra) y la de medicion, andlisis y mejora impactan en los usuarios finales, pero no corresponden al fin dltimo de la
entidad. Por ejemplo, al usuario le interesa que las vias se encuentren en buen estado, mas es transparente para ¢l

si para lograrlo se mejoré en la gestion de capacitacién de la entidad.
Sin embargo, para el logro de mejores productos y servicios que van a ser suministrados a los usuarios, es nece-

sario que la gestién gerencial, de apoyo y de evaluacién sean lo suficientemente eficaces, eficientes y efectivas de

manera tal que se soporte la gestién misional apropiadamente.
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+ Objetivo: mejorar la operacién de la entidad implica la mejora de uno o varios procesos de tipo gerencial, de

apoyo o de evaluacién. Las mejoras se ven reflejadas en el interior de la entidad en la disminucién de tiempos,

costos, actividades de los procedimientos, entre otras.

« Para qué: un gran porcentaje de los inconvenientes generados en la prestacién de los bienes y servicios hacia los
usuarios proviene de la operacién interna, es decir, de los procesos gerenciales, de apoyo y evaluacién. En este
sentido, esta dimensién de mejoramiento se concentra de manera exclusiva en el interior de la entidad y busca
tres propdsitos basicamente: optimizar la utilizacién de recursos, alinear su gestion con la misién institucional y

atender de manera eficiente, eficaz y efectiva a los clientes internos de la organizacién.

« Actores: en el mejoramiento de los procesos internos de la entidad aparece un unico actor que corresponde a
los servidores publicos de cada una de las entidades, ya sea como usuarios o como proveedores de los bienes o
servicios. Ahora bien, este actor puede ser clasificado en lideres de procesos, en participantes de procesos o en

usuarios de procesos.

Ejemplo: en todas las entidades del Estado existe un proceso de contratacién. Tradicionalmente este proceso es
liderado por el drea encargada de esta funcién; sin embargo, todas las dependencias participan en dicho proceso
en la construccién de términos de referencia, de acuerdo con el objeto que se vaya a contratar. Si este ultimo in-

cluye, por ejemplo, una capacitacién, adicionalmente algunos servidores serdn usuarios del mismo.
* Cémo: a través de equipos de mejoramiento de procesos (ver anexo 1).

Un ejemplo de este escenario puede ser el proceso de Capacitacién y Formacién en las entidades. Tradicio-
nalmente, la definicién de las necesidades de capacitacién de los servidores publicos se determina a partir de
una encuesta en la cual se indaga bien sea a los propios funcionarios o a sus superiores inmediatos (en algu-
nos casos, a los dos) sobre aquellos temas en los que requieren capacitacién. Con base en los resultados de la
aplicacién de estas encuestas se obtiene un inventario de necesidades a partir del cual se elabora el plan anual

de capacitacién.
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Una vez se llevan a cabo los eventos de capacitacién, en algunos casos se aplica una encuesta de satisfaccién a los
funcionarios para evaluar su conformidad con los aspectos logisticos del evento y con algunas de las caracteris-
ticas técnicas relacionadas, fundamentalmente, con el facilitador (claridad en la exposicién, fomento de la par-
ticipacién, resoluciéon de inquietudes, cumplimiento, entre otras). Con base en ello, en algunos casos se produce
un informe estadistico que se archiva en el expediente del contrato o evento y a partir del cual se obtiene el dato

de evaluacién de la capacitacién.

De manera adicional, otro indicador que se maneja tradicionalmente es el del cumplimiento del plan anual de
capacitacion, que se determina bien sea a partir del uso de recursos (recursos comprometidos / recursos dis-
ponibles o programados) o a través de la programacién de eventos (eventos realizados / eventos programados).
Y, por ultimo, otro indicador usual es el de cobertura de la capacitacién (funcionarios capacitados / funciona-

rios programados).

El propésito fundamental de realizar eventos de capacitacién es fortalecer las competencias de los funcionarios
para mejorar su desempeiio laboral y lograr mejores productos o servicios para los usuarios, de acuerdo con el
proceso o los procesos en los cuales intervenga. Bajo esta dptica cabe preguntarse si a través de los tres indicadores

expuestos se logra valorar el logro de este objetivo.

Partiendo del objetivo enunciado, se puede concluir que las competencias que deben fortalecerse son aquellas re-
lacionadas con el puesto de trabajo que ocupa cada funcionario y, adicionalmente, aquellas en que requiera mejo-
rar conocimientos o habilidades. De este modo, a no ser que cada funcionario pueda realizar el andlisis juicioso de
sus requerimientos en este sentido y cuente con las herramientas necesarias para ello (un formulario estructurado
para tal efecto) probablemente la encuesta que tradicionalmente se aplica no permita determinar los verdaderos
requerimientos en materia de capacitacién y formacién. Por tanto, una de las mejoras que podria implementarse

en este proceso es el mecanismo para obtener las necesidades de capacitacién.

La implementacién de esta accién propuesta facilitaria la medicién del logro del objetivo, es decir, la mejora del
desempefio para ofrecer mejores productos y/o servicios. Para realizar esta medicién pueden utilizarse varios me-
canismos. Uno de ellos es de tipo cuantitativo, a través del cual pueda valorarse cémo evoluciond la situacién que
dio origen al evento de capacitacién antes y después de realizarlo. Por ejemplo, si el porcentaje de negociaciones
de predios que llegaban a la etapa de expropiacién disminuyé después de capacitar a los funcionarios involu-

crados en técnicas de negociacién, podria concluirse que el curso fue exitoso.

Otro mecanismo cuantitativo lo constituye la evaluacién del desempeifio. Si el rendimiento del servidor piblico
ha mejorado en las competencias y metas en las cuales recibié capacitacién relacionada, podria concluirse que la

capacitacién fue exitosa y generé impacto.
De igual manera pueden aplicarse mecanismos de percepcién, preguntando al funcionario, al superior inmedia-

to, a los compaiieros, a los clientes o a todos ellos en qué forma ha mejorado el desempeiio del servidor publico

en relacién con las competencias y conocimientos en los cuales ha recibido capacitacién.
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A través de los mecanismos mencionados se puede medir el impacto de la capacitacién, factor clave para determi-
nar el adecuado uso de recursos que se invierten en este aspecto en aras de mejorar la gestién y prestar un mejor
servicio. En los casos en que no esté implementada esta medicidn, se requerird aumentar los pasos del procedi-
miento respectivo y establecer los instrumentos para llevarla a cabo, con lo cual se concluye que la mejora no se

encuentra solamente en reducir la cantidad de actividades y/o documentos.

Si se implementa una mejora de este tipo en un proceso de apoyo, logrando los objetivos propuestos, se obten-
drdn mejores recursos (en este caso, talento humano) para desarrollar los demds procesos, procedimientos y tra-
mites de la entidad, incluyendo los misionales, lo cual redundard en factores mds favorables para la prestacién

del servicio a los usuarios finales de la entidad.
N RESULTADOS

En general, los resultados obtenidos por los equipos de mejoramiento se pueden clasificar en tres clases de acuer-

do con su alcance.

* En primer lugar, se encuentran aquellos casos en que la ejecucion del plan de accién propuesto sea factible de

realizar con recursos internos de la entidad sin requerir inversién adicional.

* El segundo caso corresponde a aquellas acciones que requieran recursos adicionales para su implementacion

(por ejemplo, la adquisicién de un soporte 16gico), lo cual implica realizar acciones de tipo presupuestal.

* La tercera clase incluye acciones que requieren intervenciones o sucesos ajenos a la entidad, tales como ajustes

de tipo normativo, cuya factibilidad debe ser considerada por la entidad.

Para el primer caso, si bien la implementacién de las acciones de mejora (tales como expedicién de actos admi-
nistrativos, ajuste de procedimientos, capacitaciones y entrenamientos) se efecttia con los recursos existentes
en la entidad, previamente se debe analizar el impacto general en la operacién de la entidad y, una vez armo-

nizada la mejora propuesta con el sistema, realizar una prueba, a través de simulaciones, por ejemplo.

En este escenario el mayor porcentaje de acciones de mejora corresponde al primer caso (recursos internos) tal

como se evidencia en el ejemplo del proceso de capacitacién y formacién.
N 4.2 ESCENARIO 2. MEJORAMIENTO AUTONOMO DE LA ENTIDAD

Por definicién, los procesos misionales «incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado previsto por la
entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser».'® En tal sentido, el mejoramiento adecuado de los
mismos impacta directamente en la satisfaccién de los usuarios, debido a la consecuente mejora en el suministro

de bienes y/o en la prestacién de los servicios.

1 Tomada de la NTcGp 1000:2009.
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Con una mirada corporativa, la mejora de los procesos misionales es aquella que realmente puede impactar en la

eficacia y efectividad institucional, razén de ser de toda entidad publica.

* Objetivo: mejorar la calidad, oportunidad, cobertura, costos, etc., de los bienes y/o servicios prestados a los
usuarios, mediante la optimizacién de los procesos misionales de la entidad. En este caso la mejora depende di-
rectamente de la entidad, ya que el bien o servicio prestado no presenta interaccién en ninguna de sus fases con

las instancias externas.
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* Para qué: en forma similar a la dimensién anterior, en este caso la oportunidad de mejora se refiere a procesos
internos, s6lo que acd se encuentran aquellos de caricter misional, es decir, los relacionados con la razén de ser
de la entidad. En tal sentido, su mejora cobra mayor importancia dado que sus resultados se expresan en los pro-
ductos y/o servicios que se suministran a los clientes de la entidad. Asi que ademds de buscar el aumento en la
eficacia y eficiencia del proceso, la mejora implica adicionalmente a los productos y servicios y a la efectividad del

proceso, todo ello orientado a aumentar la satisfaccién de los usuarios.

« Actores: al tratarse de procesos internos, de igual manera los actores corresponden a los servidores publicos de

las entidades, sélo que en este caso se debe involucrar adicionalmente la alta direccién.

También, en algunos casos, en las mejoras pueden involucrarse algunos proveedores del proceso, como es el caso

de los contratistas en gestién de proyectos de obra, por ejemplo.

+ Cémo: a través de equipos de mejoramiento de procesos (ver anexo 1).

Por ejemplo, para este escenario se tomard un caso en el cual la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, a través
de la Direccién Distrital de Desarrollo Institucional y con la participacion de varias de las entidades involucradas,

coordind la preparacién de una propuesta para la mejora del proceso a través del cual se gestiona y desarrolla un
especticulo publico, a finales del afio 2007.

Capitulo 4

\.
A
W
N
-<
W$¢>vb
“$¢<vvf
O

b

L

NS

/

NN

N\

\‘\?‘“




En

Cces

desarrollo de este ejercicio se generaron acciones que permitieran definir propuestas de mejoramiento al pro-

o correspondiente a especticulos publicos, con la participacién de la Secretaria de Gobierno (Direccién de

Prevencién y Atencién de Emergencias — Direccién Administrativa), la Unidad Administrativa Especial Cuerpo

Oficial de Bomberos de Bogoti, la Policia Metropolitana de Bogota y el Instituto Distrital de Participacién y

Accién Comunal. Las acciones realizadas fueron:

]

* Conformacién del grupo de trabajo

* Identificacién del problema

* Identificacién de las causas raices

* Desarrollo de las propuestas de mejoramiento

* Validacién de las propuestas generadas.

SITUACION INICIAL

a) Identificaciéon del problema:

Demora en los tiempos de respuesta de cada una de las entidades que expiden concepto para la autorizacién

del especticulo que se va a realizar.

b) Identificacion de las causas raices:

Guia

* Déficit del recurso humano en el desarrollo del proceso cuando se presentan contingencias (Secretaria de

Gobierno - Direccién Administrativa).
* El proceso general no estd estandarizado en cuanto a articulacién entre las entidades que en él intervienen.

« Falta de articulacién de los sistemas de informacién propios de cada entidad en el ejercicio de actividades del

proceso general.

* Déficit de los recursos (tiempo, documentacién) entregados por los empresarios o usuarios para el trimite de

expedicién de la autorizacion de especticulos pablicos.

* Déficit en la planeacién por parte del empresario para el desarrollo del especticulo (tiempos, lugares, artis-

tas, logistica).

e Falta de armonizacién de la informacién entregada por cada una de las entidades que intervienen en el de-

sarrollo del proceso a los usuarios o empresarios.

* Poca flexibilidad de la normativa vigente frente a los temas de péliza de garantias y sanciones generadas al

empresario por acciones de incumplimiento de sus obligaciones.

* Falta de responsabilidad del empresario en el desarrollo de sus obligaciones.
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* Desconocimiento normativo de los empresarios.
« Alta rotacién de personal involucrado en el desarrollo de las actividades generales del proceso.
N SITUACION PROPUESTA
Las acciones de mejora propuestas fueron las siguientes:
a) Estandarizacion del proceso: si bien cada entidad tiene identificados y documentados los procedimientos pro-
pios en la ejecucién del proceso, se hace necesario buscar o continuar la estandarizacién de los factores globales
que afecten el desarrollo del proceso que los vincula, tales como el tiempo, la informacién y la documentacién.

Esta mejora debe contemplar:

» Comunicacién eficiente. Es necesario identificar tanto la informacién relevante para el proceso como las herra-

mientas que permitan brindar una comunicacién 4gil, efectiva y oportuna con los usuarios y con las entidades.

» Maximizar la eficiencia y la agilidad en la gestién de las entidades. Mejorar la eficiencia y agilidad en la ges-

tién de las instituciones a través de procedimientos simplificados que faciliten la ejecucién de la operacion.

Dado lo anterior, se debe efectuar una consolidacién del macroproceso a nivel transversal con el propdsito de
identificar secuencia e interaccién, asi como las entradas y salidas de los diferentes procesos propios de las entida-

des, estableciendo requerimientos y condiciones de entrega para cada uno de los servicios generados.

Teniendo claras las condiciones de entrega de cada uno de los procesos vinculados, la mejora de procedimientos

transcurre en las siguientes fases de analisis, previa observacién de la situacién inicial:

Fases Actividad

Guardar un orden 16gico y secuencial en las actividades, identificando aquellas que

Congruencia de actividades
falten por documentar.

Justificar cada una de las actividades en funcién del resultado.

Validez de la actividad - —
Identificar las actividades que agregan valor.

Verificar los documentos que ingresan y se generan.

Flujo de documentos - - -
Especificar el nimero de copias con que deben generarse.

Revisién de formatos Evaluar la utilidad de la informacién recogida (ses suficiente para los registros?).

Después del analisis del procedimiento se plantea la posibilidad de eliminar aquellas actividades que sean inne-

cesarias, ademads de simplificar y sistematizar las actividades (mejorar).
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b) Modificacién o ajustes de la normativa vigente para el desarrollo del proceso: con esta propuesta se pre-
tende homologar la normativa vigente, con la finalidad de igualar criterios, simplificar y estandarizar tiempos,

actividades y establecer responsabilidades en el desarrollo del proceso.
Algunos de los aspectos normativos que se deben tener en cuenta para el desarrollo de la propuesta, son:

* Ampliacién o adecuacién de las pélizas tomadas por los empresarios para el desarrollo del proceso.

* Tiempos de radicacién de los planes de emergencia.

* Tiempos de divulgacion a entidades publicas y privadas informandoles la aprobacién de los planes de contingencia.

* Cancelacién o suspensién del evento al no tener un concepto favorable por parte de una de las entidades distri-
tales que participen en el desarrollo del proceso.

* Tiempo en el cual el montaje del evento debe estar disponible para su revisién por parte de las entidades pertinentes.

¢) Desarrollo o potencializacion de un sistema de informacion: se requiere lograr la incorporacién de nuevas
tecnologias o potencializacién de las existentes que permitan a las entidades ofrecer un mejor servicio con el

minimo trauma posible.

Dado lo anterior, se debe establecer un sistema de informacién unico o articulado, entre las entidades, que con-

tenga los siguientes criterios:

* Calidad: referida a la confiabilidad de la informacién para toma de decisiones.

* Eficiencia: referida al uso 6ptimo de los recursos.

* Integracion: referida a compartir, institucionalmente, conceptos, normas, procesos y datos.
* Flexibilidad: referida a la capacidad de afrontar la dindmica del cambio.

* Seguridad: referida a la informacién y su acceso.

* Competitividad: referida a mejoras importantes en la productividad.

Gutia nacional para la simplificacion, el mejoramiento y la racionalizacion de procesos, procedimientos y tramites



El establecer estos criterios en el desarrollo de un sistema de informacién permitira al proceso:

* Facilitar la toma de decisiones responsable, fundamentada, agil, acertada y oportuna.
* Proveer informacién de calidad: precisa, confiable, detallada, oportuna, accesible, integrada para los usuarios y
las entidades distritales.

* Optimizar los procesos y procedimientos a través de su estandarizacion, agilizacién, integracién y depuracién.

d) Generacion de puntos o ventanillas inicas de atencién al ciudadano en el desarrollo del proceso: esta-
blecer una forma de atencién integrada entre los servicios de informacién y atencién suponiendo la constitucién
de una unidad especializada en funciones de informacién y gestion al desarrollo del macroproceso establecido,
permitiendo la mejora en la calidad de la informacién, la optimizacién de los recursos, la imagen institucional y

el acceso a los usuarios.

Es asi, como el desarrollo de esta propuesta se basa en la interaccién de la entidad con sus usuarios, para lo cual

al momento de establecerse, se deben contemplar tres niveles de integracion:

¢ Fisica: ubicacién de espacios de facil acceso al ciudadano para la ejecucién de su proceso.

* Datos: articulacién o unificacién de los sistemas de informacién.

* Organica: creacién de una unidad especializada en la captacién, procesamiento y distribucién de primer nivel
de la informacién, con una delegacién de cada una de las entidades que participan en el desarrollo del proceso asi

como de sus funciones correspondientes a su responsabilidad.

e) Campaias de comunicacién: desarrollo de estrategias de comunicacién que vinculen a las entidades o per-
sonas publicas o privadas responsables de instalaciones o de espacios en los cuales se desarrollen aglomeraciones
de publico, para que tengan, ademds, la responsabilidad de realizar planes de contingencia. El propésito de la
propuesta es sensibilizar a los diferentes actores frente a la responsabilidad propia en actividades relevantes para

el desarrollo del proceso.
N RESULTADOS

Tomando en cuenta los tipos de resultado descritos para la dimensién anterior, para el escenario 2, normalmente,
se presentan acciones de mejora correspondientes tanto al primer caso (recursos internos) como al segundo caso
(necesidad de recursos adicionales que debe ser presupuestada). En el ejemplo presentado, incluso existen accio-
nes de mejora relativas a acciones que requieren intervenciones o sucesos ajenos a la entidad, en este caso, ajustes

de tipo normativo.

N 4.3 ESCENARIO 3. MEJORAMIENTO AUTONOMO DE LA ENTIDAD QUE REQUIERE DE LA
PARTICIPACION CIUDADANA

El ciudadano, es el principio y el fin de toda actividad administrativa y, por ello, debe ser considerado be-
neficiario de productos o servicios brindados por las entidades publicas. Igualmente debe ser parte activa en
la definicién, en el disefio y en el desarrollo de las politicas publicas, a través de diferentes mecanismos de

participacién, asi como en la mejora continua de la gestiéon publica.
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* Objetivo: reducir la complejidad de los procedimientos que apoyan el quehacer de la entidad, en la generacién

S

de productos y servicios que satisfagan simultineamente las necesidades de los ciudadanos y de la organizacién.

* Para qué: el escenario 3 corresponde al mejoramiento auténomo de la entidad con la participacién del ciudada-
no. El mejoramiento relativo a este escenario se realiza para reducir la complejidad de los procesos y procedimien-
tos en la interaccion con los usuarios, al optimizar la calidad, la oportunidad, la cobertura y los costos, y lograr

asi la simplificacién y la automatizacion de trimites.

* Actores: en este escenario, de igual forma, interviene una dnica entidad, pero las acciones de mejora implican
ademds de a la alta direccién al Comité Antitramites de la misma entidad, a los lideres de los procesos que inciden

directa o indirectamente en la oportunidad de mejora y a los servidores publicos de la entidad.

Lideres de
S Comirt¢ rOCESOs :
Alra Direccion S P . Equipos
. — antitrimites v de —»  estratégicos,  —» .
de la entidad ey g . de trabajo
(oblerno en linea misionales ¥
de apovo
" » 5 s h, ¥ A

* Cémo: a través de la generacién de espacios de participacién ciudadana (encuestas, foros, chat, rendicién de
cuentas, entre otros) que permitan visualizar los aspectos relevantes en la relacién entidad-ciudadano, aspectos

que una vez identificados se mejoran a través de los siguientes mecanismos:

a) Equipos de mejoramiento de procesos: grupo de personas que interacttian y se influyen mutuamente, cada
una con roles especificos y bajo normas comunes que tienen como objetivo optimizar la gestién de las institucio-

nes mediante el analisis, la mejora y la intervencién de procesos (anexo 1).
b) Racionalizacién: implementar un servicio integral donde en un mismo espacio fisico (presencial) se ubiquen

varias entidades para atender las necesidades ciudadanas (MEc — momentos esenciales del ciudadano). Algunas

experiencias exitosas de esta aplicacién son:
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(GIS) electrdnica expedientes :

* Centro Administrativo Distrital (cAp-Bogotd)
* Centro Administrativo Nacional (can-Bogotd)
e Centro Administrativo (Locales Individuales) — sac (Salvador de Bahia Brasil)

A
R

* Supermercado de servicios (todos los servicios en un mismo espacio o local) Supercape (Bogotd)

* Entidades similares en un solo espacio — cADE (Bogotd), cerca (Medellin), cart (Centros de Atencién Local :f//////:;ﬁ;/,:ﬁgﬁ
Integrada, en Cali) V/é’ i j,;,,f

.

¢) Automatizacién parcial de pasos: mediante la aplicacién de este mecanismo se pueden ofrecer servicios
no presenciales o a distancia, donde se suministre informacién, y el ciudadano pueda obtener un producto o

servicio a través de la utilizacién de instrumentos que permitan la transmision de datos y documentos (linea

L

telefonica, call center, fax, escdner, correo electrénico, chat, kioscos multimedia). Algunas experiencias exitosas

de esta aplicacién son:

« Linea Unica de Atencién (113, 123, 195)

« Portal del Estado colombiano (Sistema Unico de Informacién de Tramites - surt)
* Guia de tramites y servicios del Distrito Capital

* Portales y chat de las ciudades

* cADE Virtual - Bogoti

* Certificado Judicial — pAs

* Registro Unico Nacional de Transito RUNT

* Centro de relevos (poblacién discapacitada Bogotd — 195).
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Ejemplo: Puesta en marcha de un Supermercado de servicios (SupercADE).

4 )

ACCESO SALADE ESPERA e RADICACION

SALADE
FORMACION

SALAINTERACTIVA
VIRTUAL

ADMINISTRACION

VITRINA IMPRE SION
INMOBILIARIA FOTOCORIADO

e MODULOS DE SALAPROYECTOS
ATENCION ESPECIALES

\_ J

N SITUACION INICIAL
En estudios realizados por la Alcaldia Mayor de Bogotd (1998 — 2001) sobre los tramites y servicios de nueve de
la totalidad de las entidades distritales (las mas demandadas) y los cADE de la ciudad, se identificaron los siguien-

tes problemas existentes a la fecha de los estudios:

* No existia un sistema general para el Distrito que definiera politicas y estindares tendientes a mejorar el ser-

vicio y a incrementar su efectividad.
* Existia un déficit de cobertura geografica de atencién y del universo de servicios prestados.
* La demanda desbordaba la oferta en materia de recaudo, observindose filas largas y tiempos de espera prolongados.

* No existian indicadores de seguimiento para los trimites adelantados por los CADE que permitieran identificar

la eficiencia de las entidades.
* No habia unificacién entre empresas en lo que respecta a los documentos y requisitos para realizar un trimite.

* Los cADE contaban con un horario de atencién discontinuo y muy limitado.
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* Algunos cADE no contaban con instalaciones adecuadas.

* No habia suficiente divulgacién de sus servicios.

* Deficiente sefializacién para orientacién del servicio.

* Concentracién de los servicios de algunas entidades en un tinico punto de atencion.

* Un alto porcentaje de los ciudadanos primero iban a los puntos a solicitar informacién para luego realizar

el tramite.
N SITUACION PROPUESTA
Razén por la cual se propuso:

* Cambiar el esquema de prestacién de servicios de las entidades en el Distrito Capital, introduciendo una nueva

filosofia de servicio al ciudadano.

* Crear una red integral de los servicios prestados por entidades publicas distritales y nacionales, y por entida-

des privadas.

Bajo los siguientes objetivos:

Objetivo general: garantizar la permanencia en el tiempo de un sistema de atencién de servicios donde se
respete a los ciudadanos y ciudadanas, se les trate dignamente y se resuelvan de manera dgil y efectiva sus solici-
tudes de servicios, por parte de las entidades del orden nacional, distrital y privadas que presten sus servicios en
este punto. Este objetivo se fundamenta en que el eje de la administracién es la ciudadania y todo lo que haga
debe estar orientado a la satisfaccién de sus necesidades.

Objetivos especificos:

* Proporcionar, al ciudadano y a la ciudadana, agilidad, comodidad y calidad en la atencién que le brindan

las entidades.

* Promover la articulacién e integracién entre los organismos publicos y privados, directa o indirectamente rela-

cionados, con la implantacién de sus procesos operacionales en un mismo espacio fisico.

* Establecer las reglas que minimicen conflictos entre las entidades participantes y entre estas y la administracién

de los Centros de Atencién de la Red caDE.

En razén a lo anterior se estructuré el proyecto SupercAbe, para lo cual se siguieron las siguientes fases:
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* Identificacién de la poblacién objetivo.
* Estudio de viabilidad econémica y financiera (recursos para construccion y puesta en funcionamiento).

* Estructuracién fisica, administrativa y tecnolégica de los nuevos puntos; evidenciar las entidades y los
tramites y servicios posibles a ser prestados (sondeos de opinién), asi como estimar con base en los datos

histéricos las necesidades frente a cada una de estas variables.

Para la ejecucién del proyecto como tal, se dividié el trabajo en cuatro componentes, conformados por

grupos, asi:
* Componente de negocios: presencia, trimites y servicios, convenios y acuerdos de servicios, entre otros.

* Componente administrativo: dimensionamiento del servicio, estructura funcional y administrativa, soste-

nibilidad; asi como gerencia, medicién, seguimiento y control del punto y los servicios, entre otros.

* Componente arquitecténico: ubicacién o localizacién del punto de atencién a nivel de localidad — urz y
regién; disefio arquitectdnico, y estudio técnico e imagen institucional, ejecucién de obra y dotacién de mue-

bles y equipos.

* Componente tecnolégico: sistema de gerenciamiento, redes de comunicacién, cableado y demas componen-

tes técnicos.

Para mayor informacién consulte la Alcaldia Mayor de Bogota, Secretaria General, Direccién Distrital de Ser-

vicio al Ciudadano.
N RESULTADOS

El propésito de las mejoras correspondientes a este escenario es lograr tramites dgiles y oportunos mediante ac-

ciones efectivas de simplificacién, racionalizacién y automatizacion.

En cuanto al alcance de las mejoras, estas pueden corresponder tanto al primer caso (recursos internos) como al
segundo caso (necesidad de recursos adicionales que debe ser presupuestada) y al tercer caso (necesidad de inter-
vencién externa o modificaciones normativas).

N 4.4 ESCENARIO 4. MEJORAMIENTO CON LA PARTICIPACION DE OTRAS ENTIDADES

Los procesos, procedimientos y trimites se encuentran interrelacionados dada su afinidad temadtica o procedi-
mental, contexto que genera la necesidad de implementar estrategias articuladas entre entidades mediante el uso

efectivo de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (T1c).
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* Objetivo: impulsar la articulacién entre entidades mediante el fomento de una visién integral de cardcter sec-
torial o intersectorial de la gestion estatal y del uso efectivo de las Tecnologias de la Informacién y las Comuni-

caciones (TIC).

* Para qué: el escenario nimero 4 implica la participacion de mas de una entidad en las acciones de mejora. Su
realizacion permite impulsar la articulacién entre entidades mediante el uso efectivo de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (t1c) y lograr un adecuado flujo e intercambio de datos, con el fin de com-
partir conocimiento, evitar la duplicidad de esfuerzos y facilitar que las distintas administraciones, tanto a nivel
nacional como territorial, aborden proyectos de automatizacion, sistematizacion e interoperabilidad, con mi-

ras a agilizar el producto o servicio generado para el ciudadano, y cualificando la interaccién del ciudadano con

el Estado.

* Actores: en estos proyectos de mejora intervienen varias entidades, por lo cual una de ellas debe asumir su
liderazgo, y se debe constituir tanto un comité técnico interinstitucional en el cual intervengan las entidades
participantes en la cadena de procesos que se van a mejorar, como mesas de trabajo o equipos interinstitucionales

de mejoramiento de procesos.

A nivel interno de cada entidad que interviene en estos proyectos de mejora participan los mismos actores defi-

nidos para el escenario 3.
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* Cémo: a través de alianzas o convenios interadministrativos para la implementacién de metodologias en ma-
teria de cadenas de trdmites y gobierno en linea (ver Anexo 2); igualmente se puede consultar la Guia de identi-

Jicacion de cadenas de tramites y el Decreto 1151 de 2008, implementando mecanismos tales como:

a) Automatizacién integral: uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (t1c) para apo-
yar y optimizar las cadenas (agrupacién de trimites asociados a temas especificos con un mismo fin) que
soportan los trdmites. Agilidad y modernizacién interna de la entidad (soporte fisico, soporte légico y

comunicaciones).

Como uno de los productos de la estrategia de Gobierno en Linea se contempla la Ventanilla Unica Virtual,
desde la cual se gestiona de manera integrada la realizacién de trimites que estin en cabeza de una o varias en-

tidades, proveyendo la solucién completa al interesado.

En este modelo no se establece el contacto presencial con ningin funcionario, el sistema asegura todos los canales
necesarios para que los procesos de informacién, asesoria, radicacién, pagos y notificacién del tramite se den por

mecanismos virtuales.
Esta estrategia tiene grandes utilidades para las dos partes; para las entidades ahorra costos de operacién en sedes,

reduce errores en los procesos y ayuda a la optimizacién de flujos de informacién. A los usuarios les supone ahorro

en tiempo y desplazamiento, ademds de mayor seguridad en el tramite.
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b) Interoperabilidad: integrar diferentes sistemas de informacién de dos o mds trimites o servicios ofrecidos
por varias entidades, con el fin de prestar al ciudadano un servicio integral que permita optimizar el uso de los

recursos de las entidades y minimizar los costos de desplazamiento de los ciudadanos.
* Cadenas de Tramites

A partir de las necesidades identificadas por los ciudadanos se genera un contacto ciudadano-Estado que se mate-
rializa mediante la ejecucién de tramites. La relacién que se establece entre estos trimites en funcién de los requi-
sitos exigidos para su realizacién que se cumple a través de otros tramites o servicios prestados por otras entidades,
genera las cadenas de tramites. Esta relacién puede darse intra e intersectorial, ya sea entre entidades del Estado a

nivel nacional y territorial o con particulares que desempefian funciones administrativas.

Dentro de la estrategia de gobierno, el Ministerio de Comunicaciones-Programa Gobierno en Linea, con la
participacién del pAFp, disefié una metodologia de identificacién, priorizacién e implementacién de cade-
nas de trimites, que puede ser usada por las diferentes entidades del Estado, la cual puede consultarse en la
Guia de identificacion, priorizacion y optimizacion de cadenas de tramites en la pagina web tanto del programa

Gobierno en Linea como del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
Mediante la aplicacién de estos mecanismos se puede:

1) Poner en funcionamiento una ventanilla Gnica: donde en un solo contacto, médulo o puesto de trabajo, un

tuncionario polifuncional, atienda la totalidad de la cadena de tramites requerida por el ciudadano.
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2) Ofrecer servicios en linea (internet) a los ciudadanos donde virtualmente con una sola accién el ciudadano

acceda o realice su tramite o servicio.
Algunas experiencias exitosas de esta aplicacién son:

« Ventanilla Unica de Comercio Exterior (vUck)

¢ Ventanilla Unica de Registro (VUR)

* Renovacién y/o modificacién de registro sanitario

* Retiro de cesantias del Fondo Nacional Agropecuario
* Pension por vejez ante el 1ss

¢ Certificado de carencia de informes por trifico de estupefacientes.
A continuacién se presenta como ejemplo la Ventanilla Unica de Registro (vur)

N SITUACION INICIAL

Con el fin de facilitar la interaccién de los ciudadanos y/o empresas con la Administracién publica y dar cumpli-
miento a la estrategia de gobierno en linea del Estado colombiano, diferentes entidades nacionales y territoriales

vienen aprovechando las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIc).

El mejoramiento continto de la calidad y el cubrimiento de servicios al ciudadano requieren que la po1 (Platafor-
ma de Interoperabilidad) y los canales de servicio tradicionales (presencial, virtual y tecnolégico) se amplien en
su forma de acceso y de cubrimiento, mediante mds y mejores contenidos y servicios en linea que disminuyan los

costos y los tiempos tanto del ciudadano como de la Administracién.
N SITUACION PROPUESTA

La ventanilla dnica de registro, como un piloto en la ciudad de Bogotd, mediante la construccién de un nodo
central web permite que los notarios puedan consultar en linea y en tiempo real, el estado de cuenta del impuesto
predial de la Secretaria de Hacienda del Distrito, el estado de cuenta y certificado de paz y salvo del Instituto de
Desarrollo urbano (1pv), el certificado de tradicién y libertad de la Superintendencia de Notariado y Registro, asi
como soportar la validacién de los predios de Bogota con informacién adicional como es el Certificado Catastral
de la Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital y el poT (Plan de Ordenamiento Territorial) de la

Secretaria Distrital de Planeacién.

La interoperabilidad, sincrénica o asincrénica, de los tramites y servicios, y la opcién de obtener informacién de
multiples actores permiten no sélo reducciones en tiempo y dinero para los ciudadanos, sino para las entidades

publicas que hoy en forma presencial atienden la poblacién objetivo de este proyecto.
Para esto, el proyecto vuR realizé, por fases, una serie de actividades y acciones dentro de las cuales las principales son:
* Estructurar el modelo tecnolégico deseado, y presentarlo a la alta gerencia de la Superintendencia de Nota-

riado y Registro.
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* Presentar el modelo aprobado a la alta gerencia de las entidades involucradas en el proyecto, y estructurar los

convenios de cooperacién respectivos, para garantizar asi el compromiso de los actores.

* Implementar mesas técnicas especificas por temdticas o conceptos (funcional, de servicio al ciudadano, técnica,

juridica, de usuarios finales, entre otras) asi como comités integrales de seguimiento y evaluacién del proyecto.

* Realizar el levantamiento y el andlisis de la informacién, modelamiento y disefio tanto funcional como
técnico de la totalidad de trdmites y servicios que intervienen en el registro de la propiedad inmobiliaria,
utilizando una guia metodolégica funcional y técnica sobre el esquema de la plataforma de interoperabilidad
(pDI) que complementa las metodologias existentes para la definicién y utilizacién homogénea de esquemas de

web services (ws) y el manejo de estindares internacionales.

* Planear, disenar y documentar la estrategia de automatizacién de tramites basados en el modelo establecido
en la actividad de modelamiento y en las caracteristicas de prioridad, oportunidad, disponibilidad de la infor-
macién y demds elementos que permitan crear un plan y un marco de automatizacién de procesos, establecien-

do un cronograma que detalle las actividades, la duracidn, el personal asignado y demds aspectos relacionados.

* A partir de este marco de automatizacién de procesos, generar el dimensionamiento presente y el plan de creci-
miento a mediano plazo, tanto del modelo mismo, como de la plataforma que lo deba soportar. Es importante ser
especificos en los requerimientos en cuanto a soporte fisico, soporte 16gico, telecomunicaciones, administracién,

recursos y seguridad que sean necesarios para el disefio de este marco de automatizacién.

Sobre las bases del modelamiento anterior y de la gestién de los documentos que como disefio, modelos de refe-
rencia, proyecciones y estrategias hayan sido generados en dicha fase, se debe acometer el anilisis, disefio, desa-

rrollo, implementacién o adaptacién de una herramienta informdtica que permita:

* Establecer un marco tecnolégico de automatizacién de procesos basado en una arquitectura de capas, arquitec-
tura que debe ser implementada de conformidad con la plataforma de la entidad que administra y maneja el nodo

central y la base de datos, de acuerdo con los lineamientos de infraestructura y plataforma existentes.

* Lograr un esquema de automatizacién de procesos en el cual los diferentes elementos tecnolégicos y funciona-
les estén ordenados e integrados y cuya cohesién esté garantizada de tal forma que se logre una arquitectura de

negocio con médulos, tales como:

1. Informacién
Enrolamiento ciudadano, autenticacién y registro, mediante el uso de formularios electrénicos, sincréni-
COSs y asincronicos.
3. Enrolamiento de funcionarios, autenticacién y registro.
Solicitud y seguimiento de requerimientos ciudadanos, de conformidad con la ruta de tramite o servicio.
5. Intercambio de informacién que le permita a la entidad responsable obtener o capturar toda la informacién
de las entidades encargadas de los subprocesos, para poder llevar a cabo la ejecucién de la cadena de tramites.
6. Pago, si se requiere, que le permita a los usuarios realizarlo de manera electrénica.

7. Monitoreo, gestion y seguimiento, para conocer el estado de las solicitudes y manifestar las inconformidades.
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8. Respuesta, para definir acuerdos de niveles de servicio mediante la gestién del flujo del proceso.

9. Control, para identificar tanto los riesgos que implica la ejecucién de cada uno de los trdmites y el calculo
de sus probabilidades como la gestién del flujo de cada uno de los tramites, la generacién de alarmas en las
actividades del proceso que lo requieran y la funcionalidad necesaria para permitir la generacién de indica-
dores de gestion.

10. Empoderamiento ciudadano, encuesta de percepcion y satisfaccion.

11. Aprendizaje del proceso de modelamiento y arquitectura del negocio que sirva para replicar el proceso de-

sarrollado en otras entidades y servicios.
N RESULTADOS

Los resultados de la aplicacién de las mejoras correspondientes a este escenario consisten en eliminar, fusionar o
interoperar tramites afines mediante consultas abiertas en las bases de datos de otras entidades, de tal forma que

no se exija al ciudadano el mismo requisito mds de una vez, con el fin de:

* Reducir los tiempos y costos de desplazamiento del ciudadano

* Agilizar el tiempo de respuesta que ofrecen las entidades

* Articular e integrar estrategias entre los organismos publicos y privados, directa o indirectamente

* Incorporar el uso de recursos de informatica

* Adecuar la infraestructura fisica y tecnoldgica necesaria para aumentar la eficiencia y eficacia en la prestacién
de los servicios

* Descongestionar la atencién ciudadana de las entidades publicas participantes en este tipo de proyectos.
En cuanto al alcance de las mejoras, este puede corresponder tanto al primer caso (recursos internos) como al

segundo caso (necesidad de recursos adicionales que debe ser presupuestada) y, al tercer caso (necesidad de inter-

vencién externa o modificaciones normativas).
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Anexo 1
EQUIPOS DE MEJORAMIENTO

En el interior de cada entidad, el mejoramiento de procesos debe estar cimentado en el esfuerzo de cada uno de
los integrantes de la organizacién. Por tanto, es recomendable que esta actividad obedezca a un plan que motive

la participacién, lo cual puede lograrse a través del sistema de estimulos.

En este sentido, del capitulo 11 del Decreto 1227 de 2005, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 909 de
2004 y el Decreto Ley 1567 de 1998, se destacan los siguientes articulos:

* Articulo 77. El jefe de cada entidad adoptard anualmente el plan de incentivos institucionales y serialard en él los incen-
tivos no pecuniarios que se ofrecerdn al mejor empleado de carrera de la entidad, a los mejores empleados de carrera de cada
nivel jerdrquico y al mejor empleado de libre nombramiento y remocion de la entidad, asi como los incentivos pecuniarios y no

pecuniarios para los mejores equipos de trabajo.

* Articulo 79. Cada entidad establecerd el procedimiento para la seleccion de los mejores empleados de carrera y de libre
nombramiento y remocion, asi como para la seleccion y evaluacion de los equipos de trabajo y los criterios que se deben seguir

para dirimir los empates, con sujecion a lo sefialado en el presente decreto.

* Articulo 83. Para la seleccion de los equipos de trabajo que serdn objeto de incentivos se tendrdn en cuenta, como minimo,

las siguientes reglas generales:

83.1 Todos los equipos de trabajo inscritos que reiinan los requisitos exigidos deberdn efectuar sustentacion piiblica de

los proyectos ante los empleados de la entidad.

83.2 Se conformard un equipo evaluador que garantice imparcialidad y conocimiento técnico sobre los proyectos que
participen en el plan, el cual serd el encargado de establecer los pardmetros de evaluacion y de calificar. Para ello se
podrd contar con empleados de la entidad o con expertos externos que colaboren con esta labor.

83.3 Los equipos de trabajo serdn seleccionados en estricto orden de mérito, con base en las evaluaciones obtenidas.
83.4 El jefe de la entidad, de acuerdo con lo establecido en el Plan Institucional de Incentivos y con el concepto
del equipo evaluador, asignard, mediante acto administrativo, los incentivos pecuniarios al mejor equipo de

trabajo de la entidad.

83.5 A los equipos de trabajo seleccionados en segundo y tercer lugar se les asignardn los incentivos no pecuniarios

disponibles que estos hayan escogido segiin su preﬁzrencia.

Pardgrafo 1.° Las oficinas de planeacion, o las que hagan sus veces, apoyardn el proceso de seleccion de los mejores

equipos de trabajo de la entidad.



De este modo, queda claro que el mejoramiento de procesos de la entidad debe ser el resultado del trabajo de unos
equipos internos orientados al logro de objetivos concretos, y al mejoramiento de los procesos internos, para lo

cual deberian denominarse Equipos de Mejoramiento de Procesos.
N :QUE SON LOS EQUIPOS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS (EMP)?

Para definir los EMP es necesario partir de la definicién de equipo. Como referencia, se tomaran los significados

que algunos autores han formulado,' asi:

* Segun Katzenbach, un equipo es un pequefio grupo de personas con habilidades complementarias comprome-

tidas con una causa y una meta comunes.

* Para Johnson y Johnson, un equipo es un grupo que consta de dos o mds personas que interactian y se influyen
mutuamente, cada una con roles especificos y bajo normas comunes, y que se ven a ellos mismos como una unidad

que persigue metas comunes para satisfacer sus aspiraciones y necesidades individuales.

A partir de las anteriores definiciones, se puede establecer que un Equipo de Mejoramiento de Procesos es un
pequeiio grupo de personas que interactian y se influyen mutuamente, cada una con roles especificos y bajo nor-
mas comunes que tienen como objetivo optimizar la gestion de las instituciones mediante el analisis, la mejora y la

intervencién de procesos.
N (CUALES SON LOS BENEFICIOS DE LOS EQUIPOS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS?

Integrar a los servidores de las entidades distritales en el mejoramiento de procesos tiene muchos beneficios para

la optimizacién de la gestién institucional.
Entre los mds significativos se encuentran los siguientes:

* Se logra una mayor productividad en la consecucién de objetivos comunes mediante la participacién efectiva de
cada uno de los miembros del equipo, pues son los que mds conocen el proceso.

* Se genera un clima organizacional adecuado que permite desarrollar relaciones mas confiables y amables entre
los diferentes actores del proceso.

* Se incrementa el nivel de compromiso de los actores del proceso, ya que estin mejorando las condiciones de su
propio trabajo.

* Se fomenta un ambiente favorable para la mejora de las habilidades individuales de los participantes en el programa.

* Se aumenta el nivel de conciencia de los integrantes del proceso acerca de aquello que influye en su desarrollo y de
cémo incide su desempefio en el resultado del proceso.

* Se potencian caracteristicas como el autocontrol y la autogestion de los integrantes del equipo.

" Definiciones tomadas del libro Desarrollo de una cultura de calidad, de Humberto Cantd Delgado.
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N  COMO DEBE ESTRUCTURARSE EL PROGRAMA?

Enmarcado dentro del plan de incentivos, el programa de mejores equipos de trabajo debe tener en cuenta los

siguientes aspectos para su estructuracion:
* Los temas deben ser adecuadamente definidos, suficientemente retadores, y tan homogéneos como sea posible.

* Cada equipo debe contar con un lider del nivel directivo, preferiblemente el lider del proceso que se vaya a me-

jorar, de cuyo compromiso depende en gran medida el éxito del programa.

* De igual forma, cada equipo debe contar con un coordinador que se desempeifie como la «<mano derecha» del
lider y se encargue del seguimiento de las tareas, de la convocatoria a reuniones y del apoyo metodoldgico al
trabajo del equipo.

* Se debe contar con un comité de mejoramiento, el cual debe reunirse periédicamente a revisar el avance de los
equipos y, a través de sus delegados (servidores de talento humano y/o planeacién), realizar apoyo y seguimiento

permanente al desarrollo del programa.

* Las reglas de juego, tanto para la conformacién de los equipos como para la evaluacién, deben estar claramente

establecidas y deben ser conocidas por todos los participantes en el programa.

* La divulgacién, la promocién y el seguimiento al programa, por parte de una persona de la entidad, delegada

del Comité, es tal vez el aspecto clave para garantizar el logro de los objetivos del programa.
* La metodologia de evaluacién debe ser claramente establecida y divulgada a los participantes en el programa.

Esquemdticamente, la estructuracién del programa seria:

4 )

- . —_— - Adopeiin de e Y
Definicion Promeocion Conformacion de \ o] ol - L Fiecucion
i o a metodologia ' -
de remas del programa los equipos ‘ w5 del programa
de evolucion
Ampliar . -
> . ; ” Seleccion de
Faaluacion divulgacion y e e o Evaluaciones
- 0% IMC|ores '
del programa FECONOCIMIEnTo A . I ) P’Al‘l.'ia]d.':i v final
los participantes equipos de trabajo :

J

N  :COMO CONFORMAR LOS EQUIPOS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS?

Es necesario tener en cuenta los siguientes elementos para conformar los equipos de mejoramiento de procesos:



* Sensibilizar a todos los miembros de la organizacién frente a la necesidad de involucrarse y apoyar el mejora-

miento de procesos. La participacién en esta actividad debe ser totalmente voluntaria.

* Los funcionarios que integren el equipo de mejoramiento deben conocer y hacer parte del proceso, o los proce-

sos, que se quieren intervenir, bien sea como clientes, actores o usuarios del mismo.

* Los equipos de mejoramiento deben ser capacitados en técnicas de mejoramiento por parte de la entidad.

* Cada equipo de trabajo debe estar compuesto minimo por cuatro (4) y maximo por diez (10) integrantes.

* Elegir un lider, quien coordinara el equipo de mejoramiento de proceso e interactuard con el comité de mejoramiento.
* Definir en equipo los elementos, objetivos y metas de los procesos que van a ser mejorados.

* Establecer las metodologias que se van a utilizar para el mejoramiento de procesos (ver numeral 3.6).

* Presentar los informes y cumplir los requisitos establecidos por el comité de mejoramiento para el programa.

* Cada equipo se reunird, al menos, una vez por semana con el objetivo de revisar y asignar compromisos y socializar
resultados obtenidos. Estas reuniones periddicas deben ser registradas en actas, de acuerdo a los formatos que la

entidad tenga formalizados.

Es importante anotar que las mejoras que se vayan definiendo, y para las cuales se cuente con los recursos necesarios,

deben irse implementando y no esperar al final del programa.

De igual manera, de acuerdo con el escenario al cual corresponda el proceso que se va a mejorar, deben tenerse

en cuenta las siguientes consideraciones:

* En todos los casos, se sugiere que el lider del equipo sea el lider del proceso que se vaya a mejorar en el interior

de la entidad.

* Para los escenarios 2, 3 y 4, entre los integrantes deben encontrarse servidores del nivel directivo de otros

procesos misionales, de los procesos gerenciales, de apoyo y/o de evaluacién, segun corresponda.

* En los escenarios 3 y 4, deben participar servidores que interactien con el cliente o usuario e, igualmente, el

servidor encargado de coordinar el o los tramites que se van a mejorar.

* En el escenario 4 se sugiere conformar tres niveles de equipos de trabajo: uno «directivo» conformado por
los servidores del nivel directivo de las entidades involucradas en los procesos que se deben mejorar (comité
interinstitucional); unas mesas de trabajo interinstitucionales, y, uno operativo, correspondiente a cada entidad

en particular.
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N  (QUE ES EL COMITE DE MEJORAMIENTO?
Es el grupo interno de la entidad, encargado de coordinar, controlar y evaluar los avances en el mejoramiento de
procesos. Debe estar conformado por los directivos a cargo del Sistema de Gestién de Calidad, de talento humano,
por el Secretario(a) General (o su homélogo) y por el directivo a cargo del drea de Planeacién de la entidad.
Las funciones especificas de este comité son:
* Dar viabilidad a los procesos propuestos para mejorar.
* Definir la metodologia de evaluacién para el programa.
* Analizar y avalar el diagnéstico inicial definido para cada proceso.
* Hacer seguimiento al avance registrado por los equipos de mejoramiento.
* Revisar y avalar los avances relacionados con el mejoramiento de los procesos.
* Asignar los puntajes que los equipos obtengan en cada una de las etapas de mejoramiento de procesos.
* Determinar los equipos seleccionados como los mejores dentro del programa.
* Otorgar los incentivos de acuerdo a los logros de los equipos de mejoramiento de procesos.

N CUALES SON LAS REGLAS BASICAS DE LOS EQUIPOS DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS?

Para acceder a los incentivos de la entidad, los participantes de los equipos de mejoramiento de procesos deberin

cumplir con los siguientes requisitos:
* Asistir, minimo, al 90% de las reuniones periédicas de los equipos.
* Cumplir con las instrucciones y documentos desarrollados para registrar el avance del mejoramiento de procesos.

* Lograr al menos en un 90% los objetivos propuestos.



Anexo 2
METODOLOGIA PARA LA RACIONALIZACION DE TRAMITES: SIMPLIFICAR

Levantamiento Anilisis Propuesta de

de informacion y (validacion, mejoramiento

priorizacién de informacién y (simplificacion y
los tramites diagndstico) automatizacion)

Implementacién) ) Seguimiento

Levantamiento de informacién y priorizacion de los tramites que se van a intervenir

A: Identificacion de tramites misionales

Para la identificacién de los trdmites, el Comité Antitramites y de Gobierno en Linea debe partir del inventario
de trdmites de la entidad que corresponde a los tramites inscritos en el sUIT y constituyen el insumo principal

para el desarrollo de esta etapa.

En el evento en que la entidad no haya efectuado el registro de los tramites en el suit, se debe iniciar este pro-
ceso con el fin de dar cumplimiento a la Ley 962 de 2005, que sefiala que todo requisito para que sea exigido al
administrado deberd encontrarse inscrito en el surT. Para este efecto, podra consultar la Guia para la inscripcion y

racionalizacion de tramites y servicios y el Manual del usuario del sistema.
B: Priorizacién de tramites

Del inventario se debe realizar la priorizacién de los trdmites que se van a intervenir; esto ayuda a buscar un
orden o una secuencia légica que posibilite enfrentar el trabajo de manera sistematica para la toma de deci-
siones, para concretar acciones en materia de analisis y racionalizacién sobre aquellos tramites que ocasionan
inconvenientes al usuario, no agregan valor a la organizacién ni al usuario, son susceptibles de corrupcién o no
cuentan con el soporte legal. Por tanto, el ejercicio debe estar orientado a tener en cuenta los mds criticos y los

que mayor impacto generan en la sociedad y en el cumplimiento de la gestién de la entidad.

Esta labor debe ser realizada por el Comité Antitrimites y de Gobierno en Linea, con la utilizacién de ins-
trumentos de andlisis de informacién que permitan visualizar los principales aspectos de los trimites frente al

objetivo de racionalizar para una prestacién efectiva y dgil de los servicios publicos.
En este sentido, para un primer andlisis se podrian contemplar los criterios establecidos en la Guia para la ra-

cionalizacion de tramites, procesos y procedimientos, la cual puede encontrar en la pagina web del Departamento

Administrativo de la Funcién Publica: <http://www.dafp.gov.co>.
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C: Validar informacion

A partir de la informacién registrada en el surT y en el Manual de procesos y procedimientos, el equipo de trabajo
debe validar los diferentes elementos y componentes que integran el tramite, teniendo en cuenta la participacién
ciudadana, con el fin de evaluar la pertinencia, importancia, valor agregado para el usuario y la aplicacién de
los principios de la Ley 962 de 2005; para tal efecto se pueden utilizar técnicas de recoleccién de informacién

tales como:

* Sondeo de opinién: obtener opiniones del personal de la organizacién y de los usuarios que adelantan directa-
mente los trdmites, en aspectos como: ;Qué medios de difusion se utilizan para dar a conocer el trimite? ;Qué
problemas tiene el usuario para su realizacion? ;Existen puntos de atencién cercanos al usuario? ;Cuentan los
puntos de atencién con la suficiente informacién? En caso de pagos, ¢hay facilidad de realizarlos a través del sis-
tema financiero? ;Qué problemas tienen los usuarios que no residen en la capital? Estas y mas preguntas deberdn
hacerse, con el fin de recoger informacién que sirva de base para el andlisis y mejora de los tramites. Los sondeos

se pueden hacer por medio de entrevistas o encuestas.

* Observacion de campo: tiene como propésito recolectar datos suficientes a través de la observacion directa del

tramite, con el objeto de confrontar y verificar la realidad de su desarrollo frente al ciudadano.

* Quejas y reclamos: esta fuente de informacién nos permite detectar los tramites que inciden de forma negativa
en la percepcién ciudadana y los aspectos criticos que se visualizan por parte de los usuarios. Por lo tanto, se de-
ben establecer contactos con las oficinas de atencién al cliente o sus equivalentes para identificar las reclamaciones

de los trdmites priorizados.

* Mapeo: es la representacion de la estructura operativa de los procedimientos y actividades que orientan y regu-
lan el tramite a través de un gréfico. Para su realizacién se debe partir de la informacién existente en el suit; del
mapa de procesos; del levantamiento de informacién realizada por el equipo, a través de la observacién de campo
que incluye el inventario de los aspectos tecnolégicos utilizados dentro del desarrollo del trdamite; del soporte
legal, del administrativo y del técnico. Esta fase permite una completa descripcién de la situacién actual (pasos,

tiempos, documentos, actividades, etc.).

Todas estas herramientas son el insumo para que el grupo de trabajo tenga un panorama general de la situacién
actual del trimite, y le brinda los criterios necesarios para la construccién de una linea base de la situacién inicial
del proceso de racionalizacién que en un futuro permitird la comparacién y el seguimiento de indicadores para

mirar la efectividad de la racionalizacién.

Algunos de los indicadores, para construir esta linea base, pueden ser los siguientes:



Ttems que se Linea de base del estudio | Resultado deseable a partir de la estrategia Mejora

van a considerar | (sobre el trabajo de campo) | de simplificacién (sobre la propuesta final) (en porcentaje)

Pasos

Requisitos

Documentos

Tiempo

Costo

Puntos de atencion

Formularios

Pasos internos

Nota: las columnas tituladas Resultado deseable y Mejora, se obtienen del plan de mejoramiento que se tratard

mis adelante.
D: Diagnéstico

Esta fase es vital para el proceso de mejoramiento de los procesos y procedimientos que soportan los trimites
misionales, en la medida que permite visualizar los aspectos criticos del tramite a nivel juridico, administra-

tivo y técnico.

A nivel juridico el principal foco de andlisis es el ajuste a los preceptos de laley 962 de 2005 y a un andlisis norma-
tivo que permita sopesar las acciones juridicas requeridas para modificar procesos complejos de cara al ciudadano

que estén regulados por autoridad local o por la ley.

A nivel administrativo se debe analizar la necesidad de modificar los procesos y procedimientos en el interior
de la entidad que sean susceptibles de simplificar, automatizar o eliminar, para facilitar el acceso del ciudadano

al tramite.

A nivel técnico se debe hacer un diagnéstico de las plataformas o bases de datos que soportan la gestién del
tramite y poder ubicar espacios de accién. Debe considerarse que mds alla del esfuerzo de disefio, desarrollo y
puesta en marcha de la herramienta tecnolégica, el sitio web debe ser considerado como un canal de atencién e

interaccién con la ciudadania, que permite fortalecer la relacién con los clientes/usuarios de la entidad.

E: Propuesta de mejoramiento

Dentro del panorama de propuestas de mejoramiento de tramites se contemplan basicamente las alternativas de
disefio u optimizacién de cardcter administrativo y técnico que, en ultimas, permitan simplificar pasos y pro-

cedimientos ya sea por efectos de mejoramiento de procesos y procedimientos misionales o de la introduccién

de tecnologias de la informacién.

m Gutia nacional para la simplificacion, el mejoramiento y la racionalizacion de procesos, procedimientos y tramites



Contar con una herramienta de planeacién es fundamental para alcanzar el éxito del proyecto; la formulacién
del plan de trabajo que se va a adelantar en materia de revisién de trimites, procesos y procedimientos se cons-
tituye en la base del plan de mejoramiento. Es necesario determinar de manera muy precisa cudl es el resultado
final que se desea alcanzar, por lo que resulta importante formular los objetivos especificos, determinar las acti-
vidades que se han de desarrollar, prever el tiempo de ejecucién de cada una de ellas, los responsables y las metas

por cumplir a corto, mediano y largo plazo.

La propuesta de mejoramiento incluira todos los elementos que se consideren necesarios para mejorar el trimite

Como son:

Simplificacién: es uno de los elementos de la racionalizacién de trdmites que implica hacer mds sencillo, mds
ficil o menos complicados los tramites, procesos y procedimientos, lo cual lleva a reducir barreras y cargas
ocasionadas por la actividad de la Administracién Publica, de tal forma que haya menos etapas, menos procedi-

mientos y una informacién integrada, interactiva y personalizada, lo cual se puede traducir en:

* Reduccién de costos operativos en la entidad

* Reduccién de costos para el usuario

* Reduccién de documentos

* Reduccién de pasos

* Reduccién de pasos en el tramite interno

* Reduccién de requisitos

* Reduccién del tiempo de duracién del tramite

* Reduccién del tiempo en los puntos de atencién
* Aumento en la vigencia del trimite

* Aumento de puntos de atencién

* Fusién del tramite

Automatizacién (requisito automatizado): es el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién

(T1C) para apoyar y optimizar los procesos que soportan los trimites.'®

Una vez se tenga el conocimiento detallado de cada aspecto del tramite actual se procede a identificar los siguien-

tes aspectos:

* Descubrir las fallas y virtudes del tramite en estudio.

* Encontrar el encadenamiento de los trimites entre si.

* Identificar el exceso de controles y seguimientos que sobre el desarrollo del trimite realizan distintos servidores.
* Detectar las diferentes formas de realizar o ejecutar una misma tarea.

* Visualizar la redundancia o duplicidad de actividades.

* Determinar la carencia de soporte legal.

* Identificar posibles focos de corrupcién.

' Fuente: Metodologia de identificacion de cadenas de tramites Proyecto oprica — Programa Agenda de Conectividad.



F: Implementacién

Es fundamental crear un clima favorable al cambio, el cual ha de ser visto como la mejor garantia para la imple-

mentacién de las mejoras en la racionalizacién de tramites; esto conlleva a:

Orientar al personal. Comprometer a la alta direccién y a los funcionarios responsables del trimite a colaborar
en la implementacién efectiva de los cambios formulados, demostrando el valor agregado y teniendo en cuenta las
modificaciones aplicadas al tramite, proceso o procedimiento; a través de mecanismos de capacitacion y orienta-

cién en la aplicacién de la nueva propuesta.

Publicar y documentar. Definida la nueva forma en que se desarrollard el tramite, proceso o procedimiento, esta
deberd publicarse y documentarse a través de medios apropiados e idéneos que permitan su difusién. Especial-
mente lo relacionado con los tramites para conocimiento de los usuarios. Ejemplo: elaborar cartillas diddcticas,

carteleras y publicar en la pdgina web de la entidad, entre otros.

G: Seguimiento

Con esta actividad se busca evaluar continuamente la efectividad de la racionalizacién efectuada a los tramites e
implementar acciones que lleven a la mejora continua derivada del cumplimiento de los estindares de calidad y de
la opinién de los usuarios, consultando periédicamente a los usuarios y puestos de trabajo con el fin de comprobar

si se han conseguido los objetivos propuestos o si se estin produciendo desviaciones.

Igualmente, recopilar datos para asegurar el tener el tramite, el proceso o el procedimiento bajo control, resol-

viendo los problemas que hayan ocasionado desajustes, y estandarizando finalmente el proceso.
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Glosario

Actor: representa las entidades que interactian con el sistema y hacen uso del mismo bien, sea para entregar o

para recibir informacién."”
Alta direccién: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mds alto nivel de entidad.?

Automatizacién (requisito automatizado): es el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién

(T1C) para apoyar y optimizar los procesos que soportan los trimites.*’

Cadena de tramites: a partir de las necesidades identificadas por los ciudadanos se genera una contacto
ciudadano-Estado que se materializa mediante la ejecucién de tramites. La relacién que se establece entre
estos trimites en funcién de los requisitos exigidos para su realizacién, los cuales se cumplen a través de
otros trimites o servicios prestados por otras entidades, genera las cadenas de tramites. Esta relacién puede
darse intra e inter-sectorial, ya sea entre entidades del Estado o con particulares que desempefian funciones

administrativas.??

Cadena de tramites tipo: agrupacién de cadenas, cuyo tramite origen comienza en la misma entidad; se aseme-

jan por tener un patrén similar en el proceso de tramitacién.”

Comités intersectoriales: organizados con los integrantes de los Comités Sectoriales de la Rama Ejecutiva del
orden nacional y otras entidades estatales, nacionales o territoriales, segtn los articulos que se van a reglamentar o

las directrices que se van a impartir, para la debida reglamentacién y aplicacién de la Ley 962 de 2005.%

Fuente: Metodologfa UML.

? Fuente: Norma técnica de calidad en la gestion publica Ntcgp 1000:2009.

' Fuente: Metodologia de identificacion de cadenas de trimites Proyecto oprica — Programa Agenda de Conectividad.

* Ibid.

# Ibid.

2 Fuente: Articulo 8, Decreto 4669 del 21 de diciembre de 2005, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005. m



Comités sectoriales: Comités Sectoriales de Racionalizacién de Tramites, instancia de apoyo del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica en el estudio y aprobacién de nuevos trimites que se vayan a crear en las

entidades del Estado y de parte de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.”

Diagrama de actividad: representacién grifica de un sistema para mostrar desde el punto de vista de actividades
lo que ocurre en un proceso a través de un conjunto de operaciones.”® Se emplea para ayudar a levantar los casos

de uso con el fin de entender cémo es utilizado el sistema dentro del proceso y cuil es su flujo de informacién.

Grafo: representacion grifica mediante la cual se presenta el esquema basico de las cadenas de tramites. En él se

reflejan las relaciones entre los trimites que forman una cadena de ellos.”’

Grupo de Racionalizacién y Automatizaciéon de Tramites (GRAT): instancia consultiva para el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica en materia de tramites, que ademds actia como instancia orientadora y brin-
da soporte y apoyo a la Comision Intersectorial de Politicas y Gestion de la Informacién para la Administracién
Publica (coinro). El GrAT estd integrado por dos delegados de alto nivel de cada una de las siguientes entidades:
Presidencia de la Republica, Vicepresidencia de la Republica, Ministerio del Interior y de Justicia, Ministerio de
Comunicaciones a través de la Agenda de Conectividad, Departamento Nacional de Planeacién y Departamento

Administrativo de la Funcién Publica, designados por el nominador de la respectiva entidad.”®

Indicador: es la valoracién, de una o mds variables, que informa sobre una situacién y soporta la toma de deci-

siones; es un criterio, cuantitativo o cualitativo, de medicién y de evaluacién.”

Momentos Esenciales del Ciudadano (MEC): son aquellos en los cuales el ciudadano entra en contacto con el
Estado para adquirir y ejercer derechos o cumplir obligaciones, obteniendo un resultado especifico a través de la
realizacién de trimites, cada vez que lo requiera o deba realizar en la vida, sin que estos momentos sean obliga-

toriamente cronoldgicos, ni dependientes, ni ciclicos, ni permanentes en el tiempo.*

Mapa general de cadenas: es la representacién grifica que proporciona una visién general de todas las cadenas

de tramites identificadas.?!

Optimizacién: conjunto de actividades o iniciativas de racionalizacién o simplificacién administrativa que com-

ponen las mejoras de optimizacién propuestas por una cadena de trimites.*?

» Fuente: Articulo 6, Decreto 4669 del 21 de diciembre de 2005, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005.
* Fuente: Andlisis y diseno de sistemas, Capitulo 9. Kendall & Kendall, Editorial Pearson.

? Fuente: Metodologia de identificacién de cadenas de tramites Proyecto oprica — Programa Agenda de Conectividad.

# Fuente: Articulo 3, Decreto 4669 del 21 de diciembre de 2005, por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005.
¥ Yuente: Guta de administracion del riesgo, DAFP.

" Fuente: Guia de identificacion de cadenas de tramites Proyecto oprica — Programa Agenda de Conectividad.

3! Ibid.

3 Fuente: Hacia una vision sistémica de la gestion piiblica DAFP.
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Plataforma de Interoperabilidad del Programa Agenda de Conectividad (PDI): es el conjunto de herramientas
informdticas necesarias para que los sistemas de informacién del Estado conversen entre si. Estd conformado por
un lenguaje comun para el intercambio de informacién entre aplicaciones llamado GeL-xMml y por el Enrutador
Transaccional que procesa la informacién al controlar y regular la interoperabilidad. Se basa en una Arquitectura
Orientada a Servicios (504), ofrece adecuados niveles de seguridad y permite obtener estadisticas e indicadores

de gestidn.
Racionalizacion: redisefio, supresién o fusion de tramites, procesos y procedimientos en el interior de cada entidad.*
Requisitos: son los documentos, pasos o condiciones necesarios para la ejecucién del trimite.**

Servicio: es el conjunto de acciones o actividades de caricter misional disefiadas para incrementar la satisfaccién

del usuario, ddndole valor agregado a las funciones de la entidad-*

vici i : se identifican como la asistencia o colaboracion que se proporciona entre entidades
Servicios entre entidades dentifi 1 t labor ropor tre entidad
para facilitar informacién o garantizar el cumplimiento de normas en el desempeno de sus funciones, sin que el

usuario externo tenga conocimiento de ello.

Simplificacién: redisefio, supresién o fusién de tramites, procesos y procedimientos; integran mds de una enti-

dad del Estado.?°

Soporte légico (software): es el conjunto de los programas de cémputo, procedimientos, reglas, documentacién y

datos asociados que forman parte de las operaciones de un sistema de computacién.”’

Subcadena de tramites: es aquella parte de una cadena de trdmites que se repite en dos a mas cadenas de ellos.?®

Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT): es un sistema electrénico de administracién de informacién
de trdmites y servicios de la Administracién Publica colombiana que opera a través del Portal del Estado colom-
biano, administrado por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica por mandato legal, en alianza

estratégica con el Ministerio de Comunicaciones — Programa Gobierno en Linea.”

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC): son el conjunto de herramientas, equipos, progra-
mas informaticos, aplicaciones, redes y medios que permiten la compilacién, el procesamiento, el almacenamien-

to, la transmisién de informacién como: voz, datos, texto, video e imégenes.*

% Fuente: Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos, DAFP junio de 2002.

* Fuente: Metodologfa de identificacién de cadenas de tramites Proyecto oprica — Programa Agenda de Conectividad.

* Fuente: Guia para la inscripeion y racionalizacion de tramites y servicios de la Administracion Piiblica, Departamento Administrativo de la Funcién Publica, septiembre de 2008.
3 Fuente: Hacia una vision sistémica de la gestion piiblica DAFP.

7 Fuente: Longstreet. Use Cases and Function Points. <www.ifpug.com/Articles/usecases.htm>.

% Fuente: Metodologfa de identificacion de cadenas de tramites Proyecto oprica — Programa Agenda de Conectividad.

¥ Fuente: Guia para la inscripcion y racionalizacion de tramites y servicios de la Administracion piiblica, Departamento Administrativo de la Funcion Publica septiembre de 2008.

* Fuente: Plan Nacional de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones 2008 — 2019, Ministerio de Comunicaciones, mayo de 2008.



Tramite: conjunto o serie de pasos o acciones, reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para ad-
quirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada por la ley. El trimite se inicia cuando ese
particular activa el aparato publico a través de una peticion o solicitud expresa y termina (como trdmite) cuando

la Administracién publica se pronuncia sobre este, aceptando o denegando la solicitud.”!

Tramite origen: se identifica como tramite origen aquel tramite que inicia una cadena de ellos y que por tanto

serd el inicio de la misma.*?

Tramite tipo: es aquel trdmite que se repite en diferentes cadenas de tramites, ya sea porque el procedimiento de

ejecucion es similar o porque de su ejecucién se obtenga un mismo producto.*?

" Fuente: Guia para la inseripcion y racionalizacion de tramites y servicios de la Administracion piiblica, Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, septiembre de 2008.
2 Ibid.

¥ Fuente: Guia de identificacion de cadenas de tramites Proyecto oprica — Programa Agenda de Conectividad.
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