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Presentacion

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica, en cumplimiento de su objeto (formu-
lacién de politicas generales en materia de Administracion publica; entre ellas orientar la sim-
plificacion de tramites como objetivo permanente de la administracion y en desarrollo de los
principios de celeridad y economia previstos en la Constitucion politica), ha disefiado una guia
metodoldgica con el proposito de orientar a las entidades en la racionalizacion de los tramites,
los procesos y los procedimientos que deben realizar, para cumplir sus cometidos y contribuir
al logro de los fines del Estado.

Los tramites dentro de la Administracién publica fueron concebidos con la finalidad de facili-
tarle al ciudadano la obtencion de un servicio, la garantia de la vigencia de un derecho, regular
o controlar determinada actividad de interés para la sociedad, atender las inquietudes de los
ciudadanosy permitir el cumplimiento de una obligacién, asi como el acercamiento y la comu-
nicacion entre los ciudadanos y el Estado.

Sin embargo, las entidades publicas, para dar cumplimiento al tramite, deben ejecutar proce-
S0s que, a su vez, se desarrollan mediante procedimientos en los que se compromete toda la
capacidad organizacional y es necesario hacer una identificacion, andlisis y racionalizacion
interna que permitan un desarrollo eficiente de la gestion. Esta circunstancia ha obligado a
consolidar en un solo documento la metodologia que les permite a las entidades a comprome-
terse en un proceso de mejoramiento y racionalizacion no s6lo de los tramites sino también de
los procesos y procedimientos indispensables para realizarlo.

Este es el esfuerzo de dos afios de trabajo permanente con las entidades de la Administracion
publica, de validar el ejercicio a través de pruebas piloto en dos entidades estratégicas del
Estado, de intercambios de cooperacién internacional con la Fundacion Instituto Iberoameri-
cano de Administracién Publica, FIIAP, de Espafia, de aportes recibidos de los entes estatales,
especialmente del distrito capital y de compartir la metodologia con el proyecto “Simplifica-
cion de tramites para el sector empresarial” que viene adelantando el Banco Interamericano de
Desarrollo, BID, y la Cadmara de Comercio de Bogot4, donde fue muy bien acogida como ins-
trumento para cumplir el objetivo del proyecto.

La Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos es un instrumento encamina-
do a facilitar los procesos de modernizacion de las entidades y el mejoramiento de la gestion;
por tal motivo, es importante contar con servidores publicos comprometidos con el cambio y
dispuestos a liderar procesos de mejoramiento en las entidades.

En virtud de lo anterior, ponemos a disposicion de la Administracién publica colombiana esta
metodologia, que estamos seguros se convertira en un instrumento de gran utilidad para el
desarrollo de la gestién publica.

Mauricio Zuluaga Ruiz
Director
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|. Referentes basicos

Objetivos generales
Contribuir al acercamiento entre la Administracion publica y el ciudadano.

Propender a una Administracién publica moderna, democrética y transparente como ins-
trumento para optimizar el desarrollo de las politicas publicas.

Dotar a la Administracion publica de una metodologia que de manera efectiva, sencilla 'y
practica permita analizar los diferentes trdmites y procedimientos, a fin de obtener una
informacion consistente, necesaria y suficiente para facilitar la relacion con los usuarios y
lograr la coherencia entre las funciones y los procedimientos.

Fomentar la cultura del autocontrol en los servidores publicos a través del conocimiento de
los procesos y procedimientos propios de su cargo.

Facilitar la eficienciay eficacia en la gestion administrativa de las entidades, como elemento
fundamental en la relacion Estado/sociedad.

Fomentar los principios constitucionales atinentes a la buena fe, moralidad, eficiencia, efi-
cacia, transparencia, economia, celeridad y coadyuvar al desarrollo de las politicas guber-
namentales y normatividad vigente.

Marco legal

A continuacion se enuncian algunas de las normas que regulan los trdmites, procesos y proce-
dimientos en las entidades publicas, para asegurar una gestion administrativa eficiente, eficaz
y transparente y para facilitarle al ciudadano, fuente primaria y fin Gltimo de las competencias
estatales, la efectividad de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones frente al Estado:

Constitucion politica de 1991 (articulos 83, 84, 209 y 333): establece el principio de la buena fe,
el no poder exigir requisitos adicionales para el ejercicio de un derecho, los principios de la
funcién administrativa, de la actividad econémica y la iniciativa privada.

Cédigo Contencioso Administrativo (articulo 3°): establece que las actuaciones administrati-
vas se desarrollarédn con base en los principios de economia, celeridad, eficacia, imparcialidad,
publicidad y contradiccion.

Ley 87 del 29 de noviembre de 1993 (articulos 1°y 4°): establece el ejercicio del control interno

de obligatorio cumplimiento en toda la estructura administrativa, mediante la elaboracién,
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verificacién y evaluacion de regulaciones administrativas, manuales de funciones y procedi-
mientos.

Directiva Presidencial 02 de 05 de abril de 1994: define la politica de gestion administrativa
para documentar y formalizar los procesos y procedimientos.

Decreto 2150 del 5 de diciembre de 1995: suprime y reforma regulaciones, procedimientos o
tramites innecesarios en la Administracion publica.

Documento CONPES 2790 del 21 de junio de 1995: define la gestién publica orientada a resul-
tados.

Ley 489 de 1998 (articulo 18): establece la supresion y simplificacion de tramites como politica
permanente de la Administracion publica.

Directiva Presidencial 009 del 24 de diciembre de 1999: define los lineamientos para la
implementacion de la politica de lucha contra la corrupcion.

Directiva Presidencial 002 del 28 de agosto del 2000: presenta la agenda de conectividad como
una politica de Estado para masificar el uso de las tecnologias de informacion.

Decreto 1677 de 2000 (articulo 2°): relaciona las politicas de Administracion publica formula-
das por el Departamento Administrativo de la Funcidn Puablica en materias relacionadas con la
aplicacion de tecnologias administrativas. El articulo 19 orienta la politica de simplificacion de
trdmites con el apoyo de los comités sectoriales para el desarrollo administrativo y con la co-
operacion del sector privado.

Decreto 1537 de 2001 (articulos 1°, 2° y 5°): racionaliza la gestion institucional, define los ma-
nuales de procedimientos y las politicas de control interno disefiadas por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica.

Las anteriores disposiciones estan orientadas a fomentar una politica permanente de
racionalizacion y supresion de trdmites en la Administracion publica.

Marco conceptual

El Estado, sociedad organizada politicamente como un todo, incluye los ciudadanos, las tradi-
ciones, el territorio y el poder, es decir, todas las instituciones que se constituyen a través de
procesos recurrentes de participacion; aquél debe crear las condiciones que permitan desarro-
llar, mantener y perpetuar la sociedad que le da origen. El Estado surge y tiene su razén de ser
en los ciudadanos, esto es, en los legitimos participantes en la sociedad.

El Estado se organiza por medio de la creacion de instituciones, esto es, de organizaciones a las
cuales se les asignan ciertos propdsitos y que surgen de la voluntad de la sociedad civil expresada
en la Constitucién politica, para que se encarguen de satisfacer unas necesidades colectivas ciuda-
danas y hacer efectivos unos derechos que la ciudadania se ha reconocido en la norma de normas.

Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos
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De esta manera, resulta facil comprender que toda entidad estatal que forma parte de la Admi-
nistracion publica tiene un papel o razén de ser, contenido en la ley o0 norma de creacion. En
esta norma se hallan contempladas, ademaés de sus funciones, responsabilidades y objetivos,
los diferentes productos y servicios que debe entregar a sus usuarios, ciudadanos o clientes.

La gama de productos o servicios que se ofrecen en las diferentes entidades estatales incluyen
servicios de: salud, tanto preventiva como curativa, autorizaciones para fabricacion de medi-
camentos, bebidas y alimentos, productos de higiene y de aseo, instrumentos quirdrgicos; edu-
cacion, como becas para estudios superiores, aprobacion de programas, convalidacion de estu-
dios, financiacion de investigaciones en las diferentes areas del conocimiento; transporte, como
autorizacion de rutas, otorgamiento de licencias; comercio exterior, como autorizaciones para
importacion y exportacion de mercancias, otorgamiento de créditos a través de bancos de se-
gundo piso, promocion de productos en eventos internacionales, entre otros.

Existen obligaciones que deben cumplir tanto las personas naturales como las juridicas frente
al Estado como son: el pago de impuestos, la declaracidn de bienes y rentas que se concretan
mediante tramites de los ciudadanos.

Igualmente, los ciudadanos tienen derechos que pueden hacer efectivos a través de las entida-
des de la Administracién pUblica, como son el derecho a un servicio publico domiciliario, a la
salud, a la educacion, a la informacién; y en caso de sentirse vulnerado en algun derecho fun-
damental, solicitar ante las autoridades judiciales que se le tutele ese derecho.

Tramites versus servicios

Momento Entidades
SOCIEDAD de verdad Product estatales
Usuario Necesidades, o /1:)c e q
e bt | [y
iudadano ]

%rocedimientos f

Administracién pablica

deberes

Para acceder a los servicios que presta el Estado, con el fin de cumplir las obligaciones ciudada-
nas o hacer efectivo un derecho, el ciudadano o persona natural, los gremios, las asociaciones,
las entidades estatales, las empresas privadas, etcétera, deben acercarse a la Administracion
publica para materializarlo. Por ello, resulta de gran importancia el momento de verdad o en-
cuentro entre el Estado y la sociedad para lograr que el servicio o bien que se entregue esté
precedido de la calidad y la oportunidad que demanda el usuario. S6lo a través de este mo-
mento las entidades pUblicas demuestran que su accionar responde a la voluntad del duefio de
lo publico, esto es, la voluntad del ciudadano al crearlas, directa o indirectamente (mediante la
Constitucion politica o la ley).

Direccion de Politicas de Control Interno Estatal y Racionalizacion de Tramites
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Todos los servicios que presta el Estado pueden materializarse o hacerse efectivos a través de
una serie de trdmites que adelantan cada uno de los usuarios que lo requieren, acercandose a
las entidades respectivas, previo el cumplimiento de unos requisitos para obtener el bien final.

Directrices generales

Compromiso de la alta direccion

Trabajar con base en el mejoramiento continuo en las entidades estatales requiere el uso de herra-
mientas administrativas que optimicen el manejo de los recursos. La racionalizacion de tramites,
procesos y procedimientos y su correspondiente manual coadyuvan al logro de este propésito.
Por ello, poner en marcha esta labor exigira involucrar desde el principio a los directivos para
generar el compromiso y respaldo necesarios para que el proceso obtenga los resultados espera-
dosy alcanzar el éxito al interior de la entidad. Las orientaciones que imparta la alta direccion en
este sentido a todo el personal ayudaran a eliminar las resistencias que puedan crearse y contri-
buirdn a un mejor ambiente de aceptacion por los empleados, al percibir que es ésta la que esta
dinamizando el proceso y la mas interesada en lograr los mejores resultados.

Mirada integral

Todos los acontecimientos internos de una organizaciéon y de su entorno estan distanciados en
el espacio y en el tiempo, pero todos los hechos estan conectados por un mismo patrén. Cada
hecho o accion influye sobre los elementos que lo conforman, y la influencia, habitualmente
oculta, no la percibimos. S6lo se lograra entender la organizacion al contemplarla como un
todo que la integra y no a través de cada elemento individualmente.

La organizacién debera verse como un sistema conformado por una serie de partes que
interactdan entre si y no concentrarse en partes aisladas del mismo. Cuando se hagan analisis
parciales, no deberd olvidarse su conexion con el todo, dado que alli se definen sus interrelaciones
e interactuaciones para lograr el cumplimiento de sus objetivos.

Enfoque basado en procesos

Toda organizacidn tiene un conjunto de objetivos para cumplir, que se materializan seguin los dis-
tintos procesos que se adelantan en su interior. Existen procesos altamente complejos que involucran
un sinnumero de interrelaciones entre individuos, materiales, equipos, tecnologia y dinero, asi
como otros més sencillos que solo requieren un minimo de elementos para relacionarse.

Desde el punto de vista macro, los procesos se constituyen en el factor clave para manejar o
dirigir una organizacion. Un proceso puede subdividirse en subprocesos que lo soportan y
coadyuvan, en los que se da una relacidon légica con las fases o etapas que contribuyen al obje-
tivo del proceso y de los procedimientos que soportan el cumplimiento de las fases o etapas.

Una mejor gestidn serd el resultado del analisis permanente de los procesos y procedimientos
de una organizacion.

Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos



s esmnr FUNCION PUBLICA

Trabajo en equipo

La conformacion de equipos de trabajo multidisciplinarios sera prioridad para la racionalizacion
de trdmites y analisis de procesos. La ventaja de percibir la realidad a través de diferentes
puntos de vista permite obtener mejores resultados. Se recomienda la conformacién de un
equipo base que se encargue de orientar, asesorar, consolidar informacién, divulgar la meto-
dologia que aqui se propone, formular propuestas de mejoramiento, disefiar y elaborar el ma-
nual de procedimientos, entre otras.

Este equipo estara integrado por funcionarios de la oficina de Planeacion y por representantes
de las demés areas de la organizacién, en nUmero que definird cada entidad, dependiendo de
su complejidad y tamafio. Adicionalmente se recomienda, en caso necesario, la conformacion
de equipo o equipos de apoyo. El nUmero de ellos dependeré de las necesidades que tenga la
organizacion, los cuales colaboraran y soportaran las tareas del equipo base. Su conformacién
podra hacerse con funcionarios de un area especifica o de varias, segun convenga.

La importancia de estos equipos radica en el conocimiento e informacion que tienen sus miem-
bros, pues son ellos mismos quienes atienden los procesos y procedimientos de la entidad,
conocen sus problemas y saben de las mejores soluciones.

Capacitacion

La masificacion del conocimiento permite apropiarse de un lenguaje comin basado en concep-
tos y formas de hacer las cosas que orientan el quehacer de una entidad. Para alcanzar este
propésito deberé capacitarse en la metodologia que se propone con la siguiente guia o con la
gue adopte la entidad, para adelantar la racionalizacion de trdmites, procesos y procedimien-
tos y laelaboracién de manuales de procedimientos, a través de mecanismos de capacitacion al
equipo o equipos de trabajo y demas miembros de la entidad que revisen tramites, procesos y
procedimientos. Los contenidos de la capacitacion deberdn contemplar los conceptos béasicos
en esta materia y la aplicacion de casos practicos.

Plan de trabajo

Contar con una herramienta de planeacidn es bésico para alcanzar el éxito en la formulacion
del plan de trabajo que se va a adelantar en materia de revisidn de trdmites, procesos y proce-
dimientos. Sera necesario determinar de manera muy precisa cudl es el resultado final que se
desea alcanzar, por lo que resulta importante formular unos objetivos generales y especificos,
determinar las actividades que se han de desarrollar, prever el tiempo de ejecucién de cada
una de ellas, los responsables y las metas por cumplir a corto plazo (normalmente a un afio).
En lo posible, establecer indicadores que permitan realimentar el avance del estudio o de los
resultados alcanzados, para tomar las medidas correctivas a que haya lugar, si son del caso.

Direccion de Politicas de Control Interno Estatal y Racionalizacion de Tramites
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|1. Fases para la racionalizacion
de tramites, procesos y
procedimientos

¢Qué son los tramites?

Toda organizacion estatal, dentro de su quehacer institucional, debe brindar servicios a la co-
munidad o a la sociedad para cumplir su objeto social. En la forma de acceder a los bienes o
servicios estatales se identifican los diferentes tramites que adelanta la ciudadania ante una
entidad o la Administracion publica en general.

El trdmite siempre es generado por un agente externo a la organizacion, segun una serie de
pasos o acciones reguladas por el Estado, que han de llevar a cabo los usuarios para obtener un
determinado producto o para garantizar debidamente la prestacion de un servicio, el reconoci-
miento de un derecho, la regulacién de una actividad de especial interés para la sociedad o la
debida ejecucién y control de las actividades propias de la Administracion publica; por ejem-
plo: solicitud de inscripcion en el registro Unico tributario, RUT; solicitud de registro sanitario
de preparaciones farmacéuticas a base de recursos naturales; solicitud de certificado de origen;
solicitud de desembolso del subsidio por el constructor; solicitud de seguro de automoviles.

Los tramites implican una interaccién o encuentro entre la Administracion publica y la socie-
dad, y tienen como propoésito facilitar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos. Por tanto,
fiel a los principios constitucionales, la Administracion puablica no impondra tramites ni exigi-
ra requisitos que no estén contemplados en la ley o no hayan sido autorizados expresamente
por ésta (Constitucion politica de 1991).

¢Qué son los procesos?

Estos se definen como una serie de fases o etapas secuenciales e interdependientes, orientadas
a la consecucién de un resultado, en el 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. 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 area o
dependencia en particular, pero no se asigna la responsabilidad por el trabajo completo, esto
es, por el proceso.

Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos
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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.

Insumos Salidas

—- Procesos —

Productos o
servicios

Entradas

Todo proceso tiene razdn de ser en la medida que les agregue valor a los ojos de quien deman-
da el bien o servicio que éste genera; es decir, que cumpla el objetivo para el cual fue creado. Si
un proceso no tiene usuarios, consumidores, ni clientes que utilicen las salidas que éste entre-
ga, es un proceso que no agrega valor ni es necesario. Por tanto, sus actividades y resultados
son muy costosos para cualquier tipo de organizacion.

¢Qué son los procedimientos?

Los procedimientos permiten precisar la forma de hacer algo; incluyen el qué, el como y a
quién corresponde el desarrollo de la tarea e involucran los elementos técnicos para 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 per-
teneciente a un proceso y que varia de acuerdo con los requisitos y con el tipo de resultado
esperado.

Adelantar un proceso de racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos requiere una
metodologia practica que conlleve una aplicacion sistémica.

Las fases que se proponen para seguir este proceso son cinco:
- Identificacion y clasificacion.

- Descripcion.

- Andlisis.

- Propuesta de mejoramiento.

- Implementacion de la propuesta.

Esta metodologia es una propuesta de caracter general que puede adaptarse a las condiciones
especificas de cada entidad, conservando el resultado final: racionalizar los trdmites, procesos
y procedimientos institucionales. Es importante resaltar que una condicién obligatoria para
todas las entidades sera el diligenciamiento del formato descripcion del tramite, herramienta
que permite estandarizar la informacion que debe consultar el ciudadano o usuario.

Direccion de Politicas de Control Interno Estatal y Racionalizacion de Tramites
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Fase uno. Identificacion y clasificacion
De los tramites

Toda organizacion estatal, dentro de su quehacer institucional, debe brindar servicios a la co-
munidad o a la sociedad para cumplir su objeto social. En la forma en que acceden los usuarios
a estos bienes o servicios estatales se identifican los diferentes trdmites que adelanta una enti-
dad o la Administracion publica en general mediante el desarrollo de procesos y procedimien-
tos que debe cumplir internemente.

Algunas caracteristicas de los tramites son:

A solicitud de un agente externo a la organizacion.

Demandados, solicitados o adelantados por un usuario (entidad gubernamental, gremio,
empresa o ciudadano).

Realizarlos implica un nimero de pasos o acciones.

Se obtiene un determinado producto, servicio, reconocimiento, derecho o se cumple una
obligacion.

Responden a la razén de ser y objetivos de la organizacion.

Estan soportados en la norma.

La clasificacién ayuda a buscar un orden o una secuencia l6gica que permita enfrentar el traba-
jo de manera sistematica para la toma de decisiones, concretar acciones en materia de andlisis
y racionalizacion, sobre aquellos trdmites que no agregan valor, son susceptibles de corrup-
cion, y ocasionan inconvenientes al usuario y a la organizacion. Por tanto, el ejercicio debe
estar orientado a tener en cuenta los més criticos y los que mayor impacto generan en la socie-
dad y en el cumplimiento de la gestion de la entidad.

A continuacion se sugieren algunos criterios que permiten clasificar los trdmites de la entidad:

Cobertura: hace referencia a la poblacion objetivo a la cual esta dirigido el tramite; ésta puede
ser la poblacion total o un grupo especifico. Algunos ejemplos son el grupo de exportadores en
el pais, la poblacion que debe presentar un examen de Estado, la poblacidn de contribuyentes
para un impuesto. En lo posible, hay que cuantificar la poblacion.

Tiempo: los tramites pueden clasificarse segun el tiempo que media entre la solicitud y la
entrega del bien o servicio. Este tiempo puede darse en minutos, horas, dias, meses o afios,
segun corresponda.

Pago o tarifa: implica el pago de un valor monetario por el usuario para la realizacion del
tramite y sin el cual no es posible adelantarlo; por ejemplo: pago de inscripcidn para presenta-
cion de examenes de Estado, pago de suma de dinero para la obtencidn del pasaporte, etcétera.

Que implique diligenciar formularios: caso en el que se debe diligenciar una forma o un
formato predeterminado por la entidad, para registrar informacion relacionada con el usuario,
el bien o el servicio solicitado; por ejemplo: formulario de declaracion de renta, formularios
para exportacion e importacién, formularios de afiliacion a la seguridad social, etcétera.
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Frecuencia: entendida como el nimero de veces en que se da el trdmite en un periodo (puede
ser mes o afo).

Riesgos de corrupcion: la probabilidad del servidor publico o ciudadano de incurrir en ac-
tos de soborno, dolo o cualquier otro, para la obtencién del bien o servicio que implique el
tramite.

Para aplicar los criterios de clasificacion se recomienda utilizar una matriz en la que las filas
contengan los tramites identificados en la entidad y en las columnas los criterios de clasifica-
cion, a fin de cruzar la informacién. Puede crearse una escala de valoracién que califique el
criterio frente al trdmite en un rango de uno a cinco, en la que uno es la menor importancia o
menor valor y cinco la mayor importancia o mayor valor. Al final, la suma de cada uno de los
valores asignados a cada tramite frente a cada criterio determina el total de puntos que éste
recibe. Posteriormente, con base en los puntajes obtenidos, definird la clasificacion de los tra-
mites en la organizacion.

Cuadro 1. Criterios para la clasificacion de tramites

Criterios
Tramite |Cobertura|Tiempo | Pago | Diligenciar | Frecuencia| Riesgo de | Sumatoria
o tarifa | formularios corrupcion
1 2 3 5 2 5 3 20
2 2 2 3 4 3 4 18
3 4 2 1 5 5 4 21
4 5 3 2 3 4 2 19
Cuadro 2. Tramites ordenados segun criterio de prioridad
Criterios
Tramite |Cobertura|Tiempo | Pago | Diligenciar | Frecuencia| Riesgo de | Sumatoria
o tarifa | formularios corrupcion
3 4 2 1 5 5 4 21
1 2 3 5 2 5 3 20
4 5 3 2 3 4 2 19
2 2 2 3 4 3 4 18

El ejercicio de identificar y clasificar los diferentes trdmites que adelanta la organizacion debera
concluir con un listado numerado por orden de importancia con los nombres de cada tramite.

De los procesos
Los procesos en la organizacion se identifican con base en la norma que la constituye y en las
normas que le definen sus funciones y competencias. Toda organizacion para cumplir su obje-

to social debe entregar productos o servicios a la ciudadania, y para hacerlo necesita desarro-
llar al interior de la misma una serie de procesos que agreguen valor a unas entradas o insumos.
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Los procesos, en ocasiones, requieren apoyo de otra serie de procesos menores que se denomi-
nan subprocesos. Mediante la suma de éstos el producto final es viable, por lo que resulta de
gran importancia identificar tanto el proceso mayor como los subprocesos que lo acompafan.

Algunos de los aspectos que identifican los procesos son:

Generalmente incluyen fases o etapas que se realizan en forma transversal al interior de la
organizacion. Esto implica que en la ejecucién del proceso participan diferentes areas.
Cada proceso tiene una salida Unica que lleva consigo un objetivo propuesto para que ten-
ga una razén de ser.

Existe una unidad administrativa responsable ante la entidad por el desarrollo unificado de
cada proceso.

Tienen como minimo un area clave, entendida como aquella sin la cual el proceso no es
posible ejecutarlo.

Tienen cabeza o iniciacion que pueden ser la terminacion o cola de otros.

Una vez se han identificado los procesos, se continta con su clasificacién, la cual tiene como
propésito determinar cuales son los que efectivamente han de realizarse para el cumplimiento
de los objetivos de la entidad. En este aspecto es importante seleccionar los procesos clave,
considerados criticos para la buena marcha de la organizacion.

Los procesos clave son aquellos a los que debe prestarse atencidn prioritaria, pues sus mejoras
tendran mayor efecto en la organizacion.

Los procesos en la organizacion se clasifican en:

Misionales: son los procesos mas relevantes que contribuyen directamente al cumplimiento
de larazon de ser de la organizacion. Son responsabilidad de la alta gerencia y se ejecutan con
su guiay liderazgo.
De apoyo u operativos: son aquellos que tienen por objeto coadyuvar a los procesos misionales
para el cumplimiento de sus fines y tomar decisiones sobre planificacién, control y mejoras en
las operaciones de la organizacidn. Entre otros estan:

Gerencia del talento humano: seleccion, bienestar social y capacitacion.

Financieros: contabilidad y costos; presupuesto; tesoreria.

Servicios administrativos: adquisicion de bienes y suministros; almacén y servicios generales.

De planeacién: juridico, de control, de comunicaciones, de informacién.

Con base en la clasificacion anterior de los procesos (misionales y apoyo u operativos), hay que
definir cudles son los procesos clave para la entidad.

Una manera de definirlos es utilizando cualquiera de las dos técnicas que se mencionan a
continuacion.

Relacion entre objetivos y procesos: se construye una matriz listando, por un lado, los princi-
pales objetivos de la organizacion a corto y largo plazo y, por otro, los procesos que consideren
maés significativos para su consecucién (véase cuadro 3), donde la primera columna de la iz-
quierda contendra los procesos significativos y la primera fila los principales objetivos. De alli
se deben determinar qué procesos estan implicados en la consecucion de los objetivos, usando
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una escala de calificacion de 1 a 5, en la que 1 no tiene importancia o ninguna implicacion 'y 5
extremadamente importante o una alta implicacion.

El contenido de la matriz permite observar que procesos como el 1y 2 son considerados criti-
€0s, ya que su contribucién es extremadamente importante para la consecucion de los objeti-
vos 1, 2 y 3. Asi mismo, este ejercicio ayuda a descubrir que hay procesos que, por razones
histéricas o de otra indole, suelen considerarse criticos pero que no estan contribuyendo a la
consecucién de ningun objetivo (proceso 3), asi como objetivos que no se ven respaldados por
ningun proceso (objetivo 4).

Cuando se encuentre algun proceso sin objetivo, conviene analizar las razones o causas de fuerza
mayor que lo establecen y plantean. Si no hay alguna buena razén o causa de fuerza mayor,
hay que plantear rebajar el nivel de atencion que reciben o, incluso, prescindir de ese proceso,
con lo que se liberan recursos que podrian dedicarse a los procesos que se definen como criti-
cost.

Para el caso de objetivos sin procesos, se puede concluir: o se ha olvidado incluir algiin proceso
en la lista de procesos de la entidad o realmente se propone conseguir un objetivo para el que
la entidad no ha desarrollado todavia ningin proceso. Por tanto, se ha de reflexionar sobre la
situacion y decidir, en funcién de la visién y objetivos globales de la entidad, y de los recursos
de todo tipo disponibles; si se debe desarrollar dicho proceso o, por el contrario, aplazar la
consecucién del objetivo.

Cuadro 3. Matriz relacién entre objetivos y procesos

Objetivo 1 Obijetivo 2 Obijetivo 3 Obijetivo 4 Objetivo n
Proceso 1 5 5 3 1
Proceso 2 4 3 5 1
Proceso 3 2 2 2 1
Proceso 4 2 4 4 1
Proceso n

Grado de dificultad y contribucién de los procesos: esta técnica prioriza los procesos en los
que se han de concentrar los esfuerzos de la organizacion, para considerar en qué medida
contribuyen a la misién y objetivos organizacionales, asi como el grado de dificultad que su
gestidon y mejora conllevan. En las figuras 1 y 1A se observan las cuatro situaciones extremas en
gue se pueden encontrar los procesos dentro de la organizacion.

Los procesos que queden encuadrados en el caso A, alta contribucién y baja dificultad, recibiran
una alta prioridad. Los procesos incluidos en el caso B deberan ser cuidadosamente selecciona-
dos y s6lo algunos podran considerarse como altamente prioritarios, ya que los recursos con que
cuenta cualquier organizacion son siempre limitados. Los procesos de categoria C son aquellos
gue sobreviven a pesar de su baja contribucion. Sin embargo, y sobre todo cuando su contribu-

1. La gestién por procesos. Metodologia para la mejora permanente de los procesos. BIBLIOTECA IESE DE GESTION DE
EMPRESAS. Universidad de Navarra, Espafia. 1997.
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cién es negativa, las entidades han de plantearse seriamente la posibilidad de prescindir de ellos,
aun cuando a veces la decisién pueda ser poco aceptable. Los procesos de categoria D son claros
candidatos a ser eliminados, o bien a considerar posibles contrataciones externas (outsourcing).

Figura 1. Figura 1A.

Relacién contribucién/dificultad de procesos Eventos contribucion/dificultad de procesos

< . Alta contribucién y Alta contribucién y
- v'é A B c v‘i—‘<" baja dificultad alta dificultad
o) Ne) Considerar todos Considerar algunos
‘0 3] con alta prioridad. como prioritarios.
=] 2
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) tF C D
8 < 8 © Baja contribucion y Baja contribucion y

.E C D E baja dificultad alta dificultad

5 S Revisar para mejorar Eliminar o

% % 0 suprimir. contratar.

Baja Alta Baja Alta
Dificultad Dificultad

De los procedimientos

Los procedimientos definen la forma como deben realizarse las fases o etapas de los procesos.
Identificados los procesos, el ejercicio siguiente es determinar qué procedimientos permiten
gue aquél se cumpla. El esquema de conformacion del proceso de la figura 2 serd de gran
ayuda.

En toda organizacién existen infinidad de procedimientos que por no estar asociados directa-
mente a un proceso generan duplicidades, cuellos de botella, aumento de costos, mala gestion.
Por ello, el ejercicio fundamental sera identificar con la mayor precision los procedimientos
gue realmente soportan y permiten cumplir con éxito el proceso.

Aspectos que identifican los procedimientos:
Son el desarrollo de una fase o etapa de un proceso.
No pueden iniciarse sin previos requisitos.
Generan productos intermedios que se constituyen en requisitos o insumos de otros proce-
dimientos.

Figura 2. Conformacion del proceso

Proceso

Fase o etapa

Procedimiento

Actividad
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Fase dos. Descripcion

De los tramites

Este es un proceso que permite identificar cada uno de los pasos que el ciudadano debe cubrir
y que estan directamente relacionados con el producto o servicio que se espera recibir. Esta
informacion constituye la materia prima para el inventario de tramites.

El levantamiento de la informacion sobre los tramites de cada entidad del orden nacional como
territorial se logra con el diligenciamiento del Formato descripcion del tramite, el cual se pre-
senta en esta fase.

Esta forma de describir el tramite se ha convertido en pieza importante para consolidar las
reglas de juego entre la Administracién y el ciudadano, generar mecanismos de transparencia
y eficiencia en la prestacidn de los servicios, lograr estandarizar la forma de presentar a la
ciudadania la informacion relacionada con los trdmites, asi como cumplir la politica de
racionalizacion de tramites y actuar en consonancia con lo preceptuado en la Ley 489 de 1998.

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica ha venido liderando el proceso de
consolidar la “Guia general de informacion ciudadana sobre tramites de la Administracién
publica de Colombia”, como una herramienta orientadora que les permite a todos los usuarios
de bienes y servicios del Estado, conocer la informacidn sobre trdmites, tiempos, documentos
y requisitos. Esta guia puede ser consultada en la pagina web del Departamento Administrati-
vo de la Funcion Publica, en la pagina web de la entidad responsable del tramite, o a través del
portal del Estado.

El anexo trae un ejemplo de descripcion del trdmite del ICFES sobre la presentacion de exdme-
nes de Estado.

De los procesos y procedimientos

Esta fase consiste en conocer como funciona en la actualidad el proceso y los procedimientos
que se pretenden mejorar. Desde este momento, el equipo de trabajo asume la responsabilidad
de mejorar el proceso y los procedimientos.

El primer paso es definir los puntos de inicio y fin, tanto del proceso como de los procedimien-
tos, consultando directamente a las personas que intervienen en los mismos y recogiendo in-
formacion sobre:

Fases y actividades que se realizan ordenadas y secuencialmente.
Areas de la organizacion y personas que intervienen.
Condiciones de las instalaciones y equipos necesarios.
Documentos que se generan.

Tiempo de duracion del proceso y procedimientos.
Normatividad que se aplica.
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Hoja de vida del tramite

Informacion de la entidad

1. Nombre de la entidad 2. Naturaleza juridica
3. Adscritaa 4. Vinculada a
5. Tipo de entidad: Nacional [] Territorial [] 6. Sigla 7. Sector

Identificacion del tramite

8. Clasificacion del tramite

8.1 Institucional O 8.3 Interinstitucional O

8.2 Comun a todas las entidades: 1. Nombre de la entidad

Contractual O Derecho de peticion O Accion, actividad o documento a obtener
Accion de tutela O Recursos en la via gubernativa O 2. Nombre de la entidad

Solicitud de informacion O Consultas O Accion, actividad o documento a obtener
Queja O Solicitudes de certificaciones O 3. Nombre de la entidad

Otras O y constancias Accion, actividad o documento a obtener

9. Nombre del trdmite

Debe estar definido por la accién que realiza el ciudadano; normalmente una solicitud, suscripcién, registro, presentacion o pago, para obtener un
producto o servicio especifico que éste requiera. Debera enunciarse en forma clara, corta y precisa.

10. En que consiste el tramite

Seguir el siguiente orden para hacer la descripcion del tramite:

- Tipo de usuario que solicita el tramite (persona natural o juridica, organizacion civil o pablica)
- Indicar que se espera obtener, mencionando el nombre del tramite

- Ante quién debe solicitarse (dependencia y nombre de la entidad)

11. Requisitos necesarios para el tramite 11.1 Costo fijo 11.2 Costo variable
especificas que deben reunir los solicitantes Concepto:

11.3 Lugar donde se realiza el pago

11.4 Cuenta bancaria

11.5 Forma de pago

Tarjeta crédito ] Efectivo [

Tarjeta débito [ Cheque []

12. Documentos necesarios para el tramite
Anotar los documentos que se deben aportar a la administracion para la realizacion del tramite

13. Donde realizar el tramite

13.1 Nombre sede 13.2 Departamento 13.3 Ciudad
13.4 Direccion 13.5 Teléfono 13.6 Fax
13.7 Email 13.8 Pagina WEB 13.9 Horarios de atencion

14. Principales normas que regulan el tramite

Describirlas en orden de jerarquia (Leyes, decretos, resoluciones, etc), indicando puntualmente el articulo, numeral o inciso que corresponda a cada
una de ellas.

15. Otros datos sobre el trdmite

15.1 Dependencia a la que corresponde la coordinacién administrativa del tramite

15.2 Cargo que resuelve definitivamente el tramite

15.3 Tiempo para la resolucion del tramite 15.4 Tramiteenlinea SI [ NO []

15.5 Direccion en internet del tramite 15.6 NUmero de tramites que gestiona al afio

15.7 Observaciones sobre el nimero de trdmites que gestiona al afio

Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos



s esmnr FUNCION PUBLICA

Para adelantar estas acciones se puede usar un formato como el que se menciona en el cuadro
4, que puede utilizarse indistintamente tanto para el proceso como para el procedimiento, acompafian-
dolo con copias de los documentos que intervienen en el proceso o procedimiento.

Como complemento a la informacidn recogida, es preciso realizar un diagrama de flujo, tanto
del proceso como de los procedimientos, utilizando para su disefio la simbologia que se indica
maés adelante en esta pagina.

El diagrama de flujo es una herramienta de gran importancia para el levantamiento, analisis,
disefio, mejoramiento y control de los procesos y procedimientos. Algunas de sus ventajas son:

Estandariza la representacién grafica de los procesos de trabajo.

Identifica con facilidad los aspectos mas relevantes del trabajo.

Facilita el andlisis y mejoramiento de los procesos, que a su vez repercute en la eliminacion
de trdmites innecesarios.

Muestra la dinamica del trabajo y los responsables del mismo.

Facilita la ejecucién del trabajo.

Impide las improvisaciones y sus consecuencias.

Evita el desvio o distorsién de las practicas de la empresa.

Provee elementos que facilitan el control del trabajo.

Permite visualizar rdpidamente la duplicidad en las fases, en los procedimientos y acti-
vidades.

Los simbolos que més se utilizan para el disefio de procesos y procedimientos son los si-
guientes:

Simbolo Nombre Descripcion
Terminal Indica la iniciacion y terminacién del proceso o proce-
[: dimiento; ejemplo: recibe informacion, archiva docu-
mento.
Operacion Describe la actividad o tarea que debe desarrollarse;

ejemplo: transcribir el documento, revisar texto, pasar
un comprobante de un sitio a otro.

Se aconseja iniciar la descripcion indicando como titu-
lo el cargo que desarrolla la accién.

Decisién o Indica un punto dentro del flujo en que son posibles
alternativa caminos alternativos, dependiendo de una condicion
dada; ejemplo: ;esta correctamente diligenciado?; ¢ los
documentos estdn completos? La tendencia es supri-
mir cada vez mas este simbolo dentro del proceso, con-
siderando que éste se disefia de manera positiva.
Documento Representa cualquier tipo de documento que se requie-
ra para el proceso o procedimiento y aporta informa-
cién para que éste se pueda desarrollar; por ejemplo:
una cuenta de cobro, la cédula de ciudadania, una or-
den de compra, etcétera.

El nombre del documento debe aparecer en el simbo-
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lo. Cuando el documento tiene copias, se ubica el
original en primera instancia, luego la primera co-
piay asi sucesivamente. El documento sélo se indi-
ca cuando aparece por primera vez en el proceso o
procedimiento para no recargar innecesariamente el
diagrama de flujo.

Almacenamiento
y archivo

Se utiliza cuando existe una condicion de almacena-
miento controlado y se requiere una orden o solicitud
para que el item pase a la siguiente actividad progra-
mada; igualmente, cuando se deben archivar los do-
cumentos.

SO

Conector

De rutina

De pagina

Es un simbolo que facilita la continuidad de las ruti-

nas de trabajo, evitando la interseccion de lineas.

Nota: normalmente se indica la continuidad de un

paso con otro a través de letras 0o nimeros insertos en

el simbolo.

El conector puede asumir dos formas:

* Representa una conexion o enlace de un paso del
proceso o procedimiento con otro dentro de la mis-
ma péagina o entre paginas. El simbolo lleva inserto
un namero.

* Representa una conexién o enlace en un paso de fi-
nal de p&gina con otro paso en el inicio de la pagina
siguiente, donde continda el diagrama de flujo. El
simbolo lleva inserta una letra mayuscula.

Sentido de
circulacion del
flujo de trabajo

Conecta los simbolos sefialando el orden en que de-
ben ejecutarse los distintos pasos. Define de esta mane-
ra la secuencia del proceso.

Al diagramar un proceso debe considerarse su desarrollo méas habitual, aquel que se repite en
el 80% de las veces, sin que haya retrocesos e indicando mediante conectores las excepciones,
gue se consideraran como derivaciones (ejemplo: solicitar que se complete documentacion o
cambio de informacion). Estos diagramas de flujo son los considerados estructurales, por cuanto
permiten conocer a cabalidad el proceso y el procedimiento.

Fase tres. Analisis

Del tramite

Esta etapa consiste en efectuar una revision exhaustiva de cada uno de los elementos o compo-
nentes que conforman el trdmite, con el fin de analizar la pertinencia, importancia o valor
agregado que éstos representan para la entidad y para el usuario. El diagrama 1 ofrece elemen-
tos que permiten realizar este analisis.

Serd necesario tener en cuenta aspectos fundamentales de su operatividad como:

Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos
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Cuadro 4. Descripcién y analisis de procesos y procedimientos

Nombre del proceso: Cadigo: Nombre de la fase:
Nombre del procedimiento: Elaborado por:
Descripcion fase/ Area Cargo Punto de Tiempo Documentos Factores clave Problemas/
procedimiento/ | . I o . . Costos Riesgos de | Interaccion | Propuestas
L ponsable | responsable| control - | Ihtetact
actividad Ejecucion | Transporte |Espera| Total | Caracteristicas | No. doc. | Pertinencia | Normatividad entidad corrupcién | institucional
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Descomponer el trdmite en sus elementos

Desagregar el trdmite en cada uno de los elementos o pasos que lo conforman. Recuerde que
son todos aquellos que debe adelantar el usuario para reunir la documentacion y cumplir los
requisitos que se le exigen. Para ello utilizar el cuadro 5, andlisis del tramite, que permite
facilmente realizar la radiografia del mismo.

Al diligenciar el cuadro, deben consignarse en cada columna los datos que alli se solicitan, para
cada documento o requisito en forma detallada y siempre desde la 6ptica del usuario.

Una vez recogida toda la informacién, hay que aplicar los factores clave? (véase cuadro 5) a
cada uno de los pasos o elementos que conforman el tramite, y confrontar con el flujograma
revision y analisis de tramites, (véase diagrama 1). Adicionalmente, obtener informacion sobre
los deméas numerales que se mencionan a continuacion para lograr en conjunto la optimizacion
del tramite y los mejores beneficios tanto para la entidad como para el usuario.

Cuadro 5. Factores clave para el anélisis de tramites, procesos y procedimientos

Factores clave

¢ Qué debe tenerse en cuenta?

Pertinencia

(El trdmite o proceso beneficia a alguien? ; Ofrece un valor social? ¢ El trdmite
dice poco o nada en relacion con la genuina vigencia de un derecho, la efecti-
va regulacion de una actividad o la correcta prestacion de un servicio? ¢Es
valioso su objetivo pero no se cumple? ;Son s6lo colas para acceder a é1? ;Se
posee una visién integral del tramite o proceso?

Normatividad

(El trdmite estd soportado en alguna norma? ;Existe duplicidad entre ellas o
entre los requisitos que se exigen? ¢Hay extralimitacién en la aplicacion de la
norma o exceso de ellas? ;Las hormas han sido derogadas, modificadas o crea-
das, afectan el tramite o proceso y no se ha hecho la actualizacion? ;Se ha verifi-
cado el tramite o proceso frente a las normas de racionalizacion y simplificacion?

Costos para
el usuario

¢Los requisitos y documentos exigidos al usuario para cumplir el tramite
son todos necesarios? ;Existe variedad de desplazamientos que debe realizar
el usuario a diversas ventanillas o dependencias para obtener respuesta de la
administracion? ;Se comunica con anticipacion los cambios en horarios, tur-
nos de atencion o clase de documentos requeridos? ;Hay pérdida del tramite
en el laberinto institucional? ¢ Los valores de los formularios o formatos son los
mas apropiados? ¢El bien, servicio, o derecho requerido, genera tension, mal
humor, irritabilidad, desconfianza y malestar generalizado de los usuarios?

Costos para
la entidad

(El nimero de funcionarios que atienden el trdmite y desarrollan el proceso
es el 6ptimo? ¢Relnen los funcionarios el perfil para desempefar las funcio-
nes propias del cargo? ;Se ha revisado el proceso para optimizarlo? ;Con qué
tipo de condiciones tecnoldgicas se cuenta para adelantar el proceso? ;Son
las mas apropiadas? ;Se pueden mejorar? ¢ Los insumos que intervienen en el
proceso son los adecuados en calidad y cantidad?

Riesgos de
corrupcién

¢Hay funcionarios que soliciten documentos que no estén establecidos en la
norma o en los requisitos? ;Se utiliza mas del tiempo establecido para el tra-

2. Los factores clave pueden utilizarse en el anélisis tanto de los trdmites y procesos como de los procedimientos. Permi-
ten trabajar estandares en el ejercicio de la racionalizacion y mejoramiento de los mismos como fin Gltimo para lograr.

Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos



s esmnr FUNCION PUBLICA

mite? ;Existen puntos de informacion y otros medios de divulgaciéon que
informen sobre el tramite? ;Son éstos los més iddneos y en qué condiciones
se encuentran? ;Se le entrega al usuario toda la informacién requerida para
adelantar el tramite? ;Existen reglas claras de juego entre la administracion y
el ciudadano? ;Se informa sobre las funciones de la entidad u objeto social?
¢Se han establecido mecanismos de control? ;Se llevan estadisticas que per-
mitan conocer el comportamiento de los trdmites y procesos?

Interaccién
institucional

¢Son varias las entidades que intervienen para la obtencion del tramite o desa-
rrollo del proceso? ;Cudles entidades del sector estan involucradas? ;Existe
coordinacién entre ellas? ;Que parte del trdmite o proceso desarrolla cada
una de ellas? ;Como se pueden integrar? ;Se encuentra disperso en varias
dependencias de la misma entidad? ¢ Hay concentracion de funciones en un
solo ente o dependencia? ;Es viable descentralizar?

Diagrama 1. Flujograma analisis de tramites

;Se requiere
que el tramite sea
llevado a
cabo?

No Elimine el
tramite.

;Son necesarios
todos los requisitos y
documentos que exige
el tramite?

Elimine los que
no se requieran.

—@

¢Se confrontaron
requisitos y documentos
del tramite con el proceso
y procedimiento?

Cruce informacién del
tramite con el proceso
y procedimiento.

Publicar en pagina
web y demas medios
de divulgacién que
tenga la entidad.

!

;Se han revisado
los tramites
permanentemente?

Lista de tramites para:

- Suprimir.

- Modificar.

- Revisar.

- Analizar con procesos
y procedimientos.

|
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Cuadro 6. Analisis del tramite

Nombre del proceso:

Levantado por:

Nombre de la entidad:

Fecha:

No. orden

Documentos
y requisitos

¢ Qué debe hacer
el usuario?
(Pasos para seguir.)

(Ante quién
debo hacerlo?

Pretinencia

Pretinencia | Normatividad

Costos usuario

Riesgos de
corrupcion

Interaccion
institucional

Tiempo
aproximado

Observaciones/
propuestas
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Sondeo de opinién

Obtener opiniones del personal de la organizacion y de los usuarios que adelantan directa-
mente los tramites, en aspectos como: ;qué medios de difusidn se utilizan para dar a conocer el
trdmite? ;Qué problemas tiene el usuario para su realizacién? ;jExisten puntos de atencién
cercanos al usuario? ;Cuentan los puntos de atencion con la suficiente informacién? ;En caso
de pagos hay facilidad de realizarlos a través del sistema financiero? ;Qué problemas tienen
los usuarios que no residen en la capital?

Estas y més preguntas deberan hacerse, con el fin de recoger informacién que sirva de base
para el anélisis y mejora de los tramites. Los sondeos pueden efectuarse por medio de entrevis-
tas, encuestas o quejas de los usuarios.

Cifras estadisticas

Estudiar cifras estadisticas que indiquen el comportamiento de los tramites, como: frecuencia
(nimero de tramites en un periodo), periodicidad (mensual, semestral, anual), cobertura, po-
blacion atendida y beneficiada, tiempos de solicitud y de respuesta.

Recopilar muestras de los preimpresos o formatos

Dado que lamayoria de los tramites requieren para su realizacion el diligenciamiento de formatos
preimpresos, es importante revisar su contenido, disefio, tamafio, canales de distribucion, me-
dios de publicacion y demas aspectos que se consideren fundamentales para mejorarlos.

De los procesos y procedimientos

Pararealizar la revision y el analisis de procesos existen varias técnicas. En nuestro caso, traba-
jaremos a nivel macro el analisis de “Opciones prioritarias”, que se describe a continuacién y
cuyos pasos se ilustran en el diagrama 2,

El andlisis de “Opciones prioritarias”

Es una técnica fundamental para la toma de decisiones estratégicas sobre los procesos que
adelanta la entidad. Es decir, permite determinar si cada uno de ellos se debe llevar a cabo o no,
y si debe realizarse, como puede hacerse mas eficiente. Igualmente, evita que la organizacién
invierta tiempo y recursos en tratar de mejorar procesos que no son fundamentales para el
logro de sus objetivos.

Para aplicar esta técnica deben formularse las siguientes preguntas, en el siguiente orden:
Pregunta 1: ;se requiere que el proceso sea efectuado?
Para comenzar es preciso plantearse si a la luz de las normas se requiere o no el proceso. En

caso contrario, debera eliminarse.

Pregunta 2: ¢es necesario que el proceso sea ejecutado directamente por la entidad?
En el evento de que asi sea, ya sea por razones normativas, por la naturaleza del proceso, o
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porgue no existan las condiciones para que un tercero lo provea efectivamente, éste debera ser
objeto de un mejoramiento permanente que se fundamenta en un estudio de la eficiencia.

Pregunta 3: ;esta realizandose el mismo proceso en varias dependencias de la entidad, en
otras entidades del sector, en los entes territoriales o en otro sector?

Esta pregunta permite identificar si existe duplicidad de funciones y procesos y cuantificar los
niveles de ineficiencia.

Otros aspectos para tener en cuenta en el anélisis de los procesos y procedimientos son:
Benchmarking

Efectuar una comparacion de la forma en que se realizan procesos similares o adaptables en

otras organizaciones y trasladar, a partir de la informacion obtenida, las mejores practicas a la
realidad de la organizacion.

Diagrama 2. Opciones prioritarias. Instrumento para revision y analisis de procesos

:Se requiere o
que el proceso sea Elimine el
efectuado? proceso.
T T g Estudio de : .
| Aplique técnicas: | < eficiencia >
| - Costeo | T
¢Es necesario Considere la - Benchmarkdng
| - Nivel de desempenio |
_ que el proceso sea posibilidad de : petio |
ejecutado directamente contratar el
por la entidad? proceso.
) //LES\ " | Déla oportu-
_~evidente que™~_No | ?Idad y apoyf
" unente externo . |© glee m;":)rcn;sg © |
—
~ puede_prmlfeer A interﬁamente [N '
. mejorel - I I “namente?”
“servicio? : dg:;gsoun 1
realizandose el s
varias dependencias de la Elimine el |
entidad, en otras enti. proceso donde 3 ‘
4 - no corresponde. | Contrate. |
dades del sector o en P | o |
otro sector? @ 1
@
Lista de procesos para:
- Eliminar.
Revise los mecanismos - Descentralizar.
para hacer el proceso - Delegar.
mas eficiente y elimine las — | - Trasladar.
actividades que se repitan - Contratar.
y/ o0 sean innecesarias. - Mantener en la entidad.

b

FIN
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Reducir pasos y actividades

El primer objetivo sera descontaminar el proceso y los procedimientos de controles indtiles
(registros, revisiones o firmas por simple razén jerarquica, declaraciones de comisiones que
nunca entran en el asunto, etcétera).

Reducir los pasos que deben realizar los usuarios evitando presentar documentos que ya estan
en poder de la Administracion o que deban acudir a diferentes departamentos casi haciendo
una funcién de correo interno.

Comprobar si hay pasos o actividades que puedan realizarse simultdneamente, con lo que se
consigue acortar el tiempo total del proceso.

Eliminar duplicidades que se producen cuando un &rea de la organizacion realiza dos veces la
misma actuacion o cuando distintos departamentos efectdan las mismas actividades. Concen-
trar en un paso aquello que antes exigia varios.

Anélisis de valor

La mejor herramienta para evaluar la utilidad de los tramites, procesos y procedimientos es el
andlisis de valor, el cual permite determinar su contribucidn al resultado final que se quiere

conseguir.

Cuadro 7. Analisis de valor

Actividades B C A | Aporte al proceso Costo

B: bésicas C: complementarias A: adicionales

Se han de considerar inadecuadas todas aquellas actividades que no aportan en relacién con lo
que cuestan. En caso de que sean basicas, deberan generarse ideas para identificar nuevas
formas de cumplir los requisitos del producto o servicio.

Un falso paradigma: los pasos obligados por la ley. Se dice falso paradigma porque los pasos
legales no suelen ser muchos, o en su mayoria provienen de normas reglamentarias, decretos o
de la costumbre administrativa, faciles de modificar cuando existe la voluntad de hacerlo.
Reducir el tiempo de ciclo del proceso

Una buena recoleccion de datos permitira diferenciar entre:

Tiempo de trabajo: el que emplean las personas en realizar las distintas actividades u opera-
ciones.

Direccion de Politicas de Control Interno Estatal y Racionalizacion de Tramites



v et FUNCION PUBLICA

Tiempo de transporte: el que requiere trasladar los documentos o materiales entre areas, seccio-
nes, edificios, sedes, etcétera.
Tiempo de espera: la inactividad.

El tiempo de trabajo destinado a realizar eficazmente actividades Utiles es necesario. El tiempo
de transporte podra reducirse mejorando el circuito fisico del proceso o con el empleo de me-
dios informaticos (correo electrénico, intranet). El tiempo de espera, que suele ser
porcentualmente el mas importante, es el Ginico que no tiene ningun sentido y debe reducirse
al minimo. (No se considerara suprimible el tiempo de espera que establece la ley).

Aspectos tecnologicos

Es relevante analizar en las organizaciones la tecnologia implementada en cada proceso y el
procedimiento para el logro de una mayor eficiencia y eficacia, considerando aspectos como:

- Uso de aplicativos y desarrollo de software: analizar los aplicativos que se utilizan en de-
sarrollo de los procedimientos, determinando: si son funcionales, si su uso es complejo, si
se presentan demoras en la produccion de informes o resultados, si es necesaria su actuali-
zacion, si permite el uso o consulta de varios usuarios, si las caracteristicas de las platafor-
mas son homogeéneas, entre otros.

- Uso de equipos: revisar la calidad, capacidad y rapidez de los equipos utilizados como
soporte para el desarrollo de los procesos y procedimientos tales como: computadores,
fotocopiadoras, fax, equipos de oficina en general y demas que se requieran para el cumpli-
miento de los procesos y procedimientos.

- Medios de comunicacion: analizar los medios de comunicacion usualmente utilizados por
la organizacion en el desarrollo de sus procedimientos para responder a las demandas de
bienes y servicios de los ciudadanos, de las entidades y de los usuarios, verificando la opor-
tunidad y eficacia de los mismos: sistema de correspondencia, de correo electronico, de
internet, de intranet, etcétera.

Formas y formatos

Para cumplir las actividades de un procedimiento, en la mayoria de los casos se requiere el
diligenciamiento de formas, formatos, fichas o formularios, ya sean en medio impreso o
magneético. Por tanto, es importante llevar a cabo su revisién, analizar sus disefios, definir
la calidad y cantidad de informacién que deben contener, asi como la pertinencia de apli-
carlos.

Talento humano

El patrimonio mas valioso de la organizacion es el factor humano, y en este aspecto es preciso
evaluar:
El nimero de personas que participan en cada uno de los procesos y procedimientos.
El ajuste de los perfiles de los empleos a los requeridos para el buen desempefio de cada
una de las etapas o fases y actividades, que se derivan de los procesos y procedimientos.
El grado de preparacion, el saber hacer, los conocimientos y pericia de los funcionarios que
adelantan los procesos y procedimientos.
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Las politicas internas de estimulos e incentivos, reclasificacion de empleos, sanciones, indi-
ces de rotacidn, absentismo y permisos, las caracteristicas y utilidad del sistema de evalua-
cion del desempefio.

El clima interno o ambiente que existe en la organizacion, la opinion de los empleados
sobre las condiciones laborales y caracteristicas de la institucion, las fuentes de conflicto e
insatisfaccion del personal, los indices de productividad laboral y de resultados.

Analisis de costos

El objetivo del andlisis de costos debe estar orientado a la maximizacion de los recursos fisicos,
econodmicos, materiales, humanos y tecnoldgicos y a mejorar la prestacién del servicio a los
usuarios, segun principios de economia, eficiencia, eficacia, igualdad y oportunidad.

Con base en la premisa que todo producto o servicio es el resultado de un proceso en el cual se
utilizan recursos, los cuales pueden ser cuantificados en dinero, surge la posibilidad de anali-
zar los procesos de una entidad teniendo como base los costos que €stos generan en cada una
de sus fases.

El analisis de costos le proporciona a la alta direccidn informacion que le permite saber cuanto
cuesta el desempefio o ejecutoria de las fases que componen un proceso y la incidencia de cada
una de ellas en los costos totales, desde el punto de vista del consumo de recursos fisicos,
financieros y del talento humano.

El analisis de costos es una herramienta Gtil que, aplicada correctamente, permite, entre otras
€0sas:
Identificar y reducir las actividades de los procedimientos que no generan valor agregado.
Mejorar las etapas de los procesos que tienen alto costo.
Saber cudnto vale cada etapa del proceso.
Permitir costear totalmente el producto o servicio.

El sistema busca analizar tanto las fases relacionadas con la generacion del producto o servicio,
como las que lo apoyan indirectamente, mediante el calculo y la asignacion del costo indirecto
de cada una de las fases del proceso.

La metodologia esté orientada a analizar prioritariamente los procesos misionales, los de ma-
yor complejidad y aquellos de altos costos. Estas acciones se constituyen en un plan piloto que
permiten posteriormente implantar el sistema en toda la entidad. Para ello es necesario:

Identificar las fases o etapas del proceso: los procesos se desagregan en fases o etapas,
buscando identificar cudles de ellas influyen directa o indirectamente en la generacion del
bien o en la prestacidn del servicio; es igualmente importante seleccionar las fases o etapas
criticas del proceso. Para la recoleccién de la informacion es posible utilizar técnicas como
la entrevista, los cuestionarios, el analisis de datos, los diagramas de flujo, entre otros.

Organizar los centros de costos: consiste en identificar las dependencias involucradas en el

desarrollo del proceso, iniciando con los prestadores directos del servicio, quienes se cons-
tituyen en el centro de costos.
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Identificar los elementos del costo: son elementos todos los costos relacionados con el
normal funcionamiento de la organizacion, como los humanos, técnicos, fisicos, financie-
ros, que utilizan en cada etapa del proceso y son consumidos por un centro de costos.

Identificar los costos: las variables que afectan directa o indirectamente el costo del pro-
ducto o servicio que se preste, reflejan la cantidad de trabajo y de recursos utilizados por un
centro de costos en un tiempo determinado. Estas pueden ser:

- Variables primarias: son las que permiten asignar costos de apoyo o indirectos como
energia, mantenimiento, aseguramiento de calidad, entre otros.

- Variables secundarias: se utilizan para asignar costos a los centros y de éstos al produc-
to o servicio.

Disefiar y aplicar indicadores: es importante construir indicadores que permitan medir las
variables que afectan el costo y su aplicabilidad a cada fase del proceso.

Redisefio de tramites, procesos y procedimientos

Redisefio es una palabra que se utiliza con el convencimiento de que todo trdmite, proceso o
procedimiento es mejorable; al haber efectuado un analisis correcto de los tramites, procesos y
procedimiento se estard en la siguiente situacion:

Se tendré una completa descripcion de la situacidén actual (pasos, tiempos, documentos,
actividades, etcétera) y asi mismo se podran conocer sus problemas mas evidentes.

Se identificardn trdmites, procesos y procedimientos Utiles y que, por tanto, deben mante-
nerse.

De acuerdo con el benchmarking, se tendran datos sobre otros procesos similares.

Analizados los aspectos mencionados anteriormente, es procedente cruzar la informacién ob-
tenida en el formato analisis del tramite (véase cuadro 6) con la obtenida en la descripcién y en
el analisis de procesos y procedimientos (véase cuadro 4). Este cruce de informacién debe per-
mitir analizar y revisar como intervienen los requisitos y documentos dentro del proceso y
procedimiento, a fin de detectar problemas o ajustes que sea necesario realizar. El resultado de
estos andlisis se transcribe en el cuadro 8, Consolidacién del anélisis del trdmite, proceso y
procedimiento.
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Cuadro 8. Consolidacién del analisis del tramite, proceso y procedimiento

Nombre del tramite: Nombre del proceso:

Nombre del procedimiento: Elaborado por:

Variable para considerar

Punto deficiente o Descripcion de Justificacion Implicaciones Implicaciones Acciones para

No. . X . DU : . .
Paso Fase Actividad inconveniente la modificacion para el usuario para la entidad implementarla
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Forma de llenar el cuadro Consolidacién del anélisis del tramite, proceso y procedimiento.

Nombre del trdmite. Escriba el nombre del tramite susceptible de mejora.

Nombre del proceso. Escriba el nombre del proceso que general el tramite.

Nombre del procedimiento. Escriba el nombre del procedimiento relacionado con el proceso

y trdmite anterior.

Elaborado por: nombre de la persona o grupo que hace el anélisis.

No. Hace referencia al nUmero del paso del tramite citado afectado por alguna inconsistencia,

a la fase del proceso o a la actividad del procedimiento.

Variable para considerar:

- Paso: del cuadro 5 (Andlisis del tramite), tome el paso que esté afectando de alguna forma
el buen desarrollo del mismo y que va a ser objeto de modificacion.

- Fase: del cuadro 4 (Descripcion y andlisis de procesos y procedimientos), tome la fase del
proceso que esté afectando de alguna forma el buen desarrollo del mismo y que va a ser
objeto de modificacion.

- Actividad: del cuadro 4 (Descripcion y andlisis de procesos y procedimientos), tome la
actividad del procedimiento que esté afectando de alguna forma el buen desarrollo del
mismo y que va a ser objeto de modificacion.

Punto deficiente o inconveniente: determine la causa que genera distorsiones al tramite, pro-

ceso o procedimiento.

Descripcion de la modificacion: describa en forma clara en qué consiste la modificacion, ex-

presando en qué mejoraria el trdmite, proceso o procedimiento.

Justificacion: razones por las que se debe adelantar las acciones de mejoramiento y los benefi-

cios que se lograrian con su implementacion.

Implicaciones:

- Para el usuario: ;cual seria el beneficio para el usuario, en términos de agilidad, costos,
satisfaccién de la necesidad?

- Para la entidad: posibles cambios en cuanto a reformulacion de politicas, adquisicién de
elementos técnicos o modificacién de normas que tengan que ver con el trdmite, proceso o
procedimiento para racionalizar o suprimir.

Acciones para implementarla: es necesario, en primer lugar, obtener la aprobacion de las pro-

puestas para luego proceder a la elaboracién del plan de implementacion y finalmente evaluar

los resultados.

Fase cuatro. Propuesta de mejoramiento

Del tramite

La propuesta incluird todos los elementos que se consideren necesarios para mejorar el trdmite
como son:

Modificar o suprimir la norma legal que soporta el trdmite, los documentos o los requisitos.
Redisefiar formatos, formularios o cualquier otro tipo de preimpresos donde el usuario
debe consignar informacion.

Cambiar o redisefiar canales de distribucion de la informacién con amplios mecanismos de
difusion o puntos de atencion al usuario.
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Sustituir, modificar o eliminar documentos o requisitos.

Usar nuevas tecnologias de punta para la realizaciéon del tramite (internet, centros virtuales,
correo electrénico, convenios interinstitucionales para compartir informacién).

Reformar espacios en oficinas de atencién al publico.

De los procesos y procedimientos

Deberan presentarse los resultados obtenidos, elaborando una completa relacién de las mejo-
ras que se proponen, apoyandose en el cuadro 9.

Cuadro 9.
NuUmero Mejora Ventajas Implicaciones
(hacer la descripcién) (qué aporta) | (técnicas, econémicas y personales)

Para el caso de mejoras alternativas, se le aconseja al equipo base optar por presentar aquellas
que sean mas realistas y de facil implementacion.

Es fundamental lograr el mayor grado de consenso entre quienes proponen las mejoras y los
gue van a resultar afectados por éstas en el proceso. Se recuerda que las propuestas poco acep-
tadas por las personas que deben aplicarlas, s6lo se implantaran en la medida que haya respal-
do de la alta direccion.

La relacidon de mejoras ha de presentarse en, cada caso, junto con el formato de procedimiento,
el diagrama de flujo y los formatos modelo que éste requiera.

Con el fin de detectar donde puede producirse un fallo y tomar las medidas preventivas oportunas,
es conveniente hacer un andlisis del trdmite, proceso y procedimientos en cada uno de sus pasos
para identificar qué puede salir mal. Por ello, se recomienda realizar previamente una prueba
piloto tanto al trAmite como a los procesos y procedimientos que se hayan racionalizado o redisefiado.

Larelacién de los posibles puntos que generen problema indicard donde hay que tomar medi-

das que aseguren la no presencia de fallos o plantear soluciones alternativas si el fallo llega a
producirse.

Fase cinco. Implementar las propuestas de mejoramiento

Las propuestas que se obtengan para mejorar tanto el tramite, el proceso como el procedimien-
to deben analizarse en relacion con:
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Su adecuacion con la cultura de la organizacion.

La aceptacion y aprobacion de la alta direccion.

El grado en que afecte a personas que no han participado en el proceso de racionalizacion
de trdmites, procesos y procedimientos.

Es fundamental crear un clima favorable al cambio, que ha de ser visto como la mejor garantia
de futuro para todas las personas de la organizacion.

Orientar al personal

Comprometer a la alta direccion y a los funcionarios responsables del trdmite en colaborar con
la implementacién efectiva de los cambios formulados, demostrando el valor agregado y te-
niendo en cuenta las modificaciones aplicadas al trdmite, proceso o procedimiento, a travées de
mecanismos de capacitacion y orientacién en la aplicacion de la nueva propuesta.

Publicar y documentar

Definida la nueva forma en que se desarrollara el trdmite, proceso o procedimiento, debera
publicarse y documentarse a través de medios apropiados e idoneos que permitan su difusién,
especialmente lo relacionado con los tramites para conocimiento de los usuarios; por ejemplo:
elaborar cartillas didacticas, carteleras y publicar en la pagina web de la entidad, entre otros.

Realizar el seguimiento

Transcurrido un tiempo prudencial, consultar periédicamente a los usuarios y puestos de tra-
bajo con el fin de comprobar si se han conseguido los objetivos propuestos o si estan produ-
ciéndose desviaciones.

Igualmente, recopilar datos para asegurarnos que tenemos el tramite, proceso o procedimien-

to bajo control, resolviendo los problemas que hayan ocasionado desajustes y estandarizando
finalmente el proceso.
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[11. Mejoramiento de procesos
y procedimientos

El mejoramiento en los procesos y procedimientos significa buscar incesantemente maneras de
hacer mejor nuestro trabajo, ya que todo trabajo es un proceso. Hay que elevar la capacidad de
entrega de mejores bienes y servicios a nuestros usuarios o clientes, con el fin de satisfacer sus
necesidades y expectativas o aun superarlas.

Mediante el mejoramiento se logran resultados nunca obtenidos, mejores que los actuales,
basados en un logro planeado.

El mejoramiento puede hacerse a escala pequefia o grande y darse paso a paso como resultado
del esfuerzo de los funcionarios por entender y mejorar un proceso, un bien, un servicio o un
sistema actual, partiendo del analisis de lo que se hace y la manera como se hace.

Los pasos que deben adelantarse para llevar a cabo el mejoramiento de los procesos son:
Formular un plan

Elaborar un plan para mejorar el proceso o procedimiento, estableciendo en éste metas cuanti-
tativas que permitan evaluar el objetivo de mejoramiento por lograr, dando respuestas especi-
ficas al qué, porqué, quién, cudndo, donde y como. Para ello, deben integrarse todas las res-
puestas a estos interrogantes en un plan de accién para seguir.

Ejecutar el plan

Ejecutar el plan de accidn previsto considerando mecanismos de educacion, capacitacion y

entrenamiento a las personas que conforman el equipo base o equipos de apoyo, y los respon-
sables del proceso, para mejorar su desempefio.

Implantar el mejoramiento

Realizado el paso anterior, el reto consiste en implantar el mejoramiento planeado, ejecutando
detalladamente las acciones previstas en el plan. Para lograr una mejor implantacion y mejorar
el proceso existente, es recomendable hacerlo a pequefia escala, de manera piloto, para anali-
zar la causa-efecto entre los cambios realizados y los resultados obtenidos.

Establecer cambios

El ciclo se cierra al adoptar el cambio en el proceso, estableciendo la nueva forma de hacerlo, si
los resultados observados en la etapa anterior son benéficos. Si, por el contrario, los resultados
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no son los esperados, entonces se debe replantear el cambio propuesto y tomar las acciones de
tipo preventivo y correctivo necesarios, hasta lograr el mejoramiento.

Los pasos mencionados anteriormente se configuran en un ciclo denominado “El ciclo de me-
joramiento PEEA (planear, ejecutar, estudiar, actuar)”.

Figura 3. El ciclo de mejoramiento PEEA

Actuar Planear

Estudiar | Ejecutar

Planear: elaborar un plan para mejorar el proceso, definiendo las metas cuantitativas de mejo-
ramiento por alcanzar. Tome como base para formular el plan las respuestas que pueda dar a
las premisas del cuadro 10.

Ejecutar: implantar el mejoramiento planeado sobre una prueba piloto a pequefia escala y
capacitar el equipo base y de apoyo.

Estudiar: estudiar los resultados de la prueba. Examinar la efectividad de los cambios intro-
ducidos.

Actuar: adoptar el cambio y establecer el nuevo proceso o procedimiento, si los resultados son
benéficos. En caso contrario, dejar el cambio o hacer nuevas revisiones. Repetir el ciclo perma-
nentemente.

Cuadro 10. Premisas

Premisas ¢ Qué preguntarse? Factor

¢ Qué se hace? ¢Es realmente necesario? Sobre el objeto.
¢Seria mejor hacer otra cosa?

¢Podria hacerse algo para mejorarlo o sustituirlo?
¢Doénde se hace? ¢Es este el mejor lugar para hacerlo? Sobre el sitio
¢Existe otro lugar para hacerlo? ;Cuél? de trabajo.
¢Es posible economizar tiempo, recursos,
transporte, haciéndolo en otro sitio?

¢Podria hacerse mejor cambiando la persona o
el equipo del lugar?

¢Es de facil acceso para el usuario?
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¢Cuando se hace? | ¢Existe una mejor ocasion para hacerlo? En que tiempo.
(Gasta el tiempo apropiado para realizarlo?
;Se puede eliminar tiempo, esfuerzos y recursos?

¢Quién lo hace? ¢Quien hace el trabajo es la persona indicada? Sobre la
¢Reune las calidades y aptitudes requeridas? persona
¢Podria ser otra? ;Quién? o responsable.
¢Cémo se hace? (Es compleja la forma en que se hace? Sobre el
¢Hay otra forma de hacerlo? método y los
(El puesto de trabajo, el ambiente, las procedimien-
herramientas y los equipos son apropiados? tos.

¢Se hace en una secuencia adecuada?
;Se pueden combinar o eliminar actividades?

¢Por qué se hace? | ¢(Por qué se hace en este sitio? Sobre el
¢Por gqué se ejecuta de este modo? procesoy
¢Por qué se hace en este momento? procedimiento.

¢Por qué es realmente necesario?

¢Por qué involucra estos insumos?

¢Por qué se hace con este personal?

¢Por qué se utilizan estos medios de divulgacion?
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V. Manual de procedimientos

Elaboracion y administracion

Los manuales de procedimientos estdn orientados a recoger sisteméaticamente los procesos y
procedimientos que le faciliten al personal de la organizacion el cumplimiento de las activida-
des y la forma como deben desarrollarse. Por ello, deben ofrecer una descripcién actualizada,
claray concisa de las fases o etapas contenidas en cada proceso y de las actividades que inclu-
yen cada procedimiento. Siempre habrd mejores formas de realizar los procesos y de estable-
cer los procedimientos, por lo que un manual no estara terminado plenamente sino que debera
actualizarse permanentemente.

Antes de editar el manual, es conveniente que las personas que conforman el equipo responsa-
ble de la elaboracion del documento lo sometan a una revision final para asegurar claridad y
precision, asi como hacerlo conocer por todas las personas que forman parte del proceso o a
quienes cobija el procedimiento para hacerlas participes del mismo, a fin de detectar fallas en
la recoleccidn de la informacién.

Una vez revisado el manual y aprobado por la oficina de planeacidn, el jefe de ésta autorizara
la formalizacidn interna; esto es, para su publicacion debe aprobarse mediante acto adminis-
trativo por la alta direccion y con el concurso de los directivos, quienes seran los directamente
responsables de la implementacién. Esta aprobacion debe darse a conocer a todo el personal
que forma parte de la entidad para que haya un mayor compromiso institucional.

Las modificaciones al manual podran ser estructurales o de forma. Las primeras son aquellas
en las cuales los procesos cambian de manera radical frente a la propuesta inicial. Para ello se
recomienda, si la modificacion cobija a méas de un proceso, elaborar un nuevo acto administra-
tivo que modifique el manual. Para el caso de modificaciones de solo forma y poco fondo, el
formato de actualizaciones es el mas indicado (véase cuadro 12) mediante él se conservan las
modificaciones que vaya sufriendo el manual en el tiempo. Cualquier modificacion, ya sea
estructural o de forma deberd ser autorizada por el jefe de la oficina de planeacion, con la
coordinacion y el visto bueno del jefe o responsable del area o proceso objeto de cambio.

Cada proceso y procedimiento documentado deben conservar la misma estructura y formato
para facilitarles a los usuarios la interpretacién y asi mejorar el desarrollo y la aplicacién de los
mismos.

La elaboracion de los manuales debe hacerse en forma tal que permita el intercambio de
hojas en el futuro inmediato, en razon a modificaciones, ajustes y adiciones que sea necesario
realizar. Para el caso de manuales elaborados en forma sistematizada, deberan preverse los
mecanismos de auditoria y control a la informacion para llevar a cabo la actualizacién y el
intercambio de la informacion.
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A continuacion se relaciona la presentacion de los manuales de procedimientos, como estruc-
tura general que recoge los aspectos més relevantes que debe contener cada uno.

Presentacion

Portada

La portada o caratula contiene: (1) el nombre de la entidad; (2) Manual de procedimientos (si es
de toda la entidad, si no, indicar el area o areas a las que va orientado el manual); (3) ciudad y
fecha de realizacion del manual.

Alcance y campo de aplicacion

Definir claramente la organizacion para la cual el manual se aplica, identificar a quiénes esta
dirigido el manual especificando el &rea o &reas que tienen relacién con el mismo.

Tabla de contenido

Debe relacionar los titulos de las secciones incluidas y la ubicacién de las mismas, con claridad
en cuanto a la numeracion, codificacion de las secciones, figuras, diagramas, tablas, etcétera.

Formalizacién interna

Texto del acto administrativo interno que adopta o modifica el manual (resolucién, circular;
véase cuadro 11).

Actualizacion

Parte del manual que le permite al jefe de la dependencia respectiva realizar las actualizacio-
nes a que haya lugar, previa autorizacion del jefe de la oficina de planeacion y registro de éstas
en el “Formato control de actualizaciones™ (véase cuadro 12). El registro se llevara de manera
cronoldgica, incorporando al manual las hojas con los cambios generados y extrayendo aque-
llas que han perdido vigencia; pero conservando al final del mismo el historico de aquellos
procesos y procedimientos que han sido modificados, adicionalmente no olvidar las modifica-
ciones a los diagramas de flujo o flujogramas a que corresponda el proceso o procedimiento.
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Cuadro 11. Modelo de acto administrativo interno

(Nombre de la entidad)
Resolucién No.  de 200__

Por la cual se adopta (o modifica) el Manual de procedimientos del (nombre de la entidad o del area a la que
se aplica el manual)

El (ministro, superintendente, presidente, director o gerente) de (hombre de la entidad)

en uso de sus facultades constitucionales y legales, en especial las conferidas por la Ley 87 de 1993, articulo 4°,
literalesby |l y

CONSIDERANDO:

que conforme con el articulo 1°, paragrafo Unico, de la Ley 87 de 1993, los manuales de procedimientos son
uno de los instrumentos a través de los cuales se cumple el control interno;

que la aplicacion de este instrumento contribuye al logro de uno de los objetivos del control interno, como es
garantizar la eficacia, eficiencia y economia en todas las operaciones, promoviendo y facilitando la correcta
ejecucion de las funciones y actividades definidas para el logro de la misién institucional,

que el manual de procedimientos le permite contar a la organizacion con un adecuado mecanismo de desarro-
llo organizacional,

que la estandarizacion de los procedimientos institucionales, dentro de parametros de calidad, facilitay agiliza
la gestion de la entidad;

que esta estandarizacion propicia la transparencia en todas las actuaciones de los servidores publicos, gene-
rando credibilidad en la Administracién publica frente al ciudadano,

RESUELVE:

Articulo primero. Adoptar en todas sus partes el Manual de procedimientos de (la entidad o area a la que se
aplica el manual), que forma parte de la presente resolucién.

Avrticulo segundo. Delegar en la Oficina de Planeacion (o en la dependencia correspondiente que cumpla
funciones similares a la Oficina de Planeacion) la facultad de adoptar las actualizaciones al presente manual,
para lo cual bastara la firma del jefe de dicha oficina (o Unidad) y la del jefe de la dependencia a la cual
corresponda el procedimiento que se actualice.

Avrticulo tercero. La coordinacion y asesoria para la implementacién, y actualizacion del presente manual
estara a cargo de la Oficina de Planeacion (o de la dependencia correspondiente que cumpla funciones simila-
res a la Oficina de Planeacion).

Avrticulo cuarto. El presente manual sera difundido por la Oficina de planeacion y el jefe de la dependencia a
la cual corresponden los procesos y procedimientos descritos en el mismo, a través de mecanismos id6neos,
en toda la organizacioén y especialmente a los servidores publicos responsables del desarrollo y aplicacion dgl
manual.

Igualmente, se pondréa a disposicion de los usuarios de la entidad a través de los mecanismos con los cualdp
cuenta la entidad para el efecto. (Pagina web, impresos, oficina o unidad de atencién al cliente, etcétera).

Avrticulo quinto. La presente rlsolucién rige a partir de la fecha de su expedicién y deroga todas las dispos}
ciones que le sean contrarias.

Dado en (nombre de la ciudad}, a los...
Comuniquese y cimplase

Firma del representante legal
Nombre del representante legal
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Cuadro 12. Formato control de actualizaciones

Logotipo y nombre Vigente desde: dd/mm/aa
de la entidad Paginalden
Registro |Fecha de registro | Jefe Oficina de Planeacién| Firma Jefe o responsable del Firma
numero | Dia | Mes| Afio | (quien autoriza el cambio) proceso o procedimiento
1
2
N

Paginas introductorias

Deben suministrar informacién general acerca de la organizacion, el nombre y sitio de locali-
zacion, indicar aquellos aspectos que se consideran de interés para quienes seran los usuarios
del manual. A través de este espacio la alta direccién debe motivar la consulta del manual de
los servidores publicos de la entidad.

Misién y vision

Incluir la mision y vision de la organizacion como pardmetro orientador para cada una de las
actividades que deben realizarse dentro de la organizacion.

Objetivos

Estos contendran una descripcion de los objetivos de la entidad, presentando el compromiso
de la misma respecto a los servicios que se prestan y a la calidad de los mismos.

Descripcion de la organizacion

Conviene presentar la estructura de la organizacién en su nivel superior, incluyendo un orga-
nigrama que indique la responsabilidad, la autoridad y la estructura de interrelacion.

Marco legal

Se consideraran los aspectos de orden legal que tienen que ver directamente con el contenido
del manual, como: la Constitucién politica, los cdédigos, leyes, decretos, resoluciones y demas
que se consideren esenciales para su aplicacion.

Manejo y conservacion del manual

Dar orientaciones especificas sobre la forma en que se debe manipular el manual, conservar y
emplear. Esto es, como deberd actualizarse, como se llevaran a cabo las modificaciones, las

responsabilidades de las oficinas que tienen que ver con el uso del mismo, los medios de con-
servacion.
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Simbologia utilizada

Presentar y describir los simbolos que se utilizan en la elaboracion de los diagramas de flujo o
flujogramas de los procesos y procedimientos y que forman parte del manual.

Relacion de procesos y procedimientos
Describe cada uno de los procesos y procedimientos objeto del area de estudio.

En los cuadros 13 a 16 se relacionan los formatos en los cuales se transcribe la informacién que
se haya obtenido, una vez analizados y racionalizados los procesos y procedimientos.

Forma de diligenciar los formatos de descripcién de procesos y procedimientos

El encabezado de los formatos de procesos y procedimientos contiene la siguiente infor-
macion:

1. Logotipoy nombre de la entidad: incluir el logotipo que pueda tener la entidad y el nom-
bre completo de la misma.

2. Tramite que origina el proceso: indicar el nombre del tramite que genera el proceso al
interior de laentidad. Para el caso del formato de procedimiento incluir el nombre de la fase
0 etapa que se desarrolla a través del procedimiento.

3. Nombre del proceso: escribir el nombre que tiene el proceso o con el cual se identificaen la
entidad. Para el caso del formato del procedimiento, escribir el nombre del procedimiento
gue desarrolla la fase o etapa.

4. Cadigo: asignar una codificacion alfanumérica a cada proceso de la organizacion que pue-
da diferenciarlo de los demas, asi: (a) una letra en mayuscula que caracterice al proceso
diferenciando si es misional o de apoyo; (b) que incluya la sigla del area responsable del
proceso; (c) que contenga un ndimero consecutivo de tres digitos; ejemplo: MSG001, donde
M indica que es un proceso misional, SG corresponde a un proceso de la Secretaria General
y 001 el nimero consecutivo que tiene el proceso en esta area.

5. Version: en esta casilla se indicara el nimero que corresponde a las veces en que ha sido
modificado el proceso, partiendo desde la version 01.

6. Vigente desde: incluir el dia, mes y afio en que entra en vigencia el proceso objeto de la
descripcién

7. Péaginalde n:indicar el nimero de pagina del total que contenga el documento; ejemplo: 2
de 3.

Los numerales 8 al 13 deberan contener la informacidn que se indica en los respectivos formatos.
Forma de diligenciar el contenido del cuerpo del formato

En el No., numerar en orden légico y consecutivo las diferentes fases o etapas del proceso.

En ladescripcion de la fase o etapa, procedimiento y actividad (segun formato), incluir lo que

se debe hacer en ella para cumplir el proceso.

En el arearesponsable, definir que area de la organizacion responde por la fase en descripcion.
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El cargo responsable corresponde a la denominacion de empleo que debe realizar la fase o
etapa. No se refiere en ningin momento al nombre de una persona especifica.

El punto de control es el mecanismo o accién que ha de desarrollarse para mantener controla-
da la fase o etapa.

Cuadro 13. Formato descripcion de procesos

1. Logotipo y nombre 2. Tramite que 4., Codigo:
de la entidad origina el proceso

5. Version:

3. Nombre del proceso 6. Vigente desde: dd/mm/aa

7.Paginalden

8.  Objetivo: incluir el propésito para el cual se adelanta el proceso.

9.  Alcance: describir la interrelacion entre el proceso y las areas que lo deben aplicar. En
algunos casos especiales 0 méas complejos se requiere sefialar desde dénde empiezay
hasta donde termina.

10. Definiciones: incluir el significado de los términos que se consideren necesarios para
una mejor comprensioén del proceso.

11. Producto o servicio: indicar el resultado que se espera de la aplicacion del proceso.

12.  Normatividad: indicar el marco legal que da origen al proceso.

13. Recursos: sefialar los elementos minimos necesarios para implementar el proceso, cla-
sificandolos en:

13.1 Tecnoldgicos: definir los equipos informaticos, de telecomunicaciones o software que
se requiere.

13.2 Logisticos: indicar los insumos que se requieren para el buen desarrollo del proceso.

13.3 Humanos: definir el perfil de los servidores publicos y demas personal requerido para
llevar a cabo el proceso.

13.4 Metodolégicos: identificar los documentos y lineamientos utilizados para adelantar el
proceso.

13.5 Otros: aquellos que considere pertinentes la organizacion.

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

El formato del cuadro 13 permite identificar el proceso con todas sus caracteristicas dentro de
la organizacion. El formato del cuadro 14 esta orientado a describir el proceso en sus fases o
etapas, teniendo en cuenta la dependencia o area responsable, el cargo que responde por el
mismo, asi como el punto de control.
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Cuadro 14. Formato descripcion de procesos

Logotipo y nombre
de la entidad

Tramite que
origina el proceso

Cadigo:

Version:

Nombre del proceso

Vigente desde: dd/mm/aa

Paginalden

No. Descripcién de
la fase o etapa

Area responsable

Cargo responsable

Punto de control

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:

El formato del cuadro 15 identifica la fase y menciona los procedimientos que se requieren
para cumplirla. El cuadro 16 describe el procedimiento con las diferentes actividades que se
requieren para realizarlo. La manera en que estan disefiados los formatos permite anidar el

proceso integralmente.

Cuadro 15. Formato descripcion de procedimientos

Logotipo y nombre Fase o etapa No. Cadigo:
de la entidad (incluir el nombre Version;
de la fase o etapa a Vigente desde: dd/mm/aa
la que corresponde Paginalden
el procedimiento)

No. | Nombre del (los)
procedimiento(s)

Area responsable

Cargo responsable

Punto de control

Aprobado por:

Cargo:

Fecha:

Firma:
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Cuadro 16
Logotipo y nombre Procedimiento No. Cadigo:
de la entidad (incluir el nombre
del procedimiento) Versién:

Vigente desde: dd/mm/aa

Paginalden

No. Descripcién de Area responsable | Cargo responsable | Punto de control
la actividad

Aprobado por:
Cargo:
Fecha:
Firma:

Glosario

Incluird el significado de las abreviaturas, siglas, cddigos y términos especiales utilizados en
los procesos y procedimientos.

Relacion de formas y formatos

Incluird todas las formas y formatos que intervienen en los procesos o procedimientos, con las
instrucciones de diligenciamiento de cada uno en la parte posterior del mismo. Importante
establecer un sistema de codificacion que permita identificarlos y clasificarlos.

Anexos

Contendra esta seccion elementos adicionales que permitan una mejor comprension del ma-
nual, a través de ejemplos especificos, formatos, formulas, graficos, etcétera.
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Conceptos basicos

A continuacion se presentan algunas definiciones basicas de los términos mas utilizados en la
presente guia para facilitar la comprension y aplicacion de la metodologia propuesta.

Actividad: conjunto de acciones desarrolladas al interior de un procedimiento que definen la
forma de realizarlo.

Administracion publica: entendida como la actividad propia de la rama ejecutiva del poder
publico, por cuanto es la que comunmente actlia por actos administrativos, y la de las otras
ramas y organismos del Estado cuando ejecutan actos que por su naturaleza son administrativos.

Control: es toda accién que tienda a minimizar riesgos, a analizar el desempefio de las opera-
ciones evidenciando posibles desviaciones frente al resultado esperado, para la adopcién de
medidas preventivas. Los controles proporcionan un modelo operacional de seguridad razo-
nable en el logro de los objetivos.

Costo: se entiende por costo todo gasto directo e indirecto en que incurre la entidad en la
produccién o prestacion de un servicio. El costo es otra de las variables fundamentales que
permite evaluar la eficiencia administrativa. Al relacionarse con otras variables involucradas
en el proceso productivo, los costos muestran el grado de productividad en la utilizacion de los
mismos.

Diagrama de flujo: representacién grafica de un proceso o de un procedimiento que permite
la observacion sistematica de su ejecucion, mostrando la dinamica y légica de la secuencia del
trabajo.

Eficacia: capacidad de producir resultados que guarden relacién con los objetivos y metas de
la organizacién en un periodo determinado.

Eficiencia: maximizacion de los insumos empleados para generar productos o servicios; ya
sea que con recursos iguales o constantes se obtengan mayores resultados o que con resultados
iguales o constantes se ejecuten menores recursos.

Efectividad: capacidad de producir resultados esperados con el menor uso o gasto de recursos
Etapas o fases del proceso: son las diferentes acciones que deben realizarse en forma secuencial,
utilizando determinados insumos, para contribuir con el resultado final, servicio o producto

objeto del proceso.

Factor critico de éxito: identificar lo que hace muy bien la organizacion que le permite alcanzar
objetivos y resultados positivos.

Gestion: todas aquellas actividades que en forma integral asume la organizacién con el prop6-
sito de obtener los objetivos y metas que a través del proceso de planeacion se ha propuesto.
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Gestidn por procesos: gerenciar una organizacion desde la perspectiva de que toda empresa
es un conjunto de procesos que de manera concatenada comienzan y terminan en el cliente,
teniendo en cuenta que la gestion esta relacionada con los objetivos y resultados o logros, y no
con el trabajo o las actividades desarrolladas.

Manual: herramienta o instrumento de una organizacién que recoge lo més sustancial de una
materia, de manera diddctica, para facilitar su comprensién. Orientay dirige a quien lo consul-
ta en la realizacion o el manejo.

Mejoramiento continuo: es un propaosito asumido por todos los funcionarios de una institu-
cion, en la busqueda incesante de maneras de hacer mejor las cosas, acompafiado por una
actitud orientada al mantenimiento y perfeccionamiento de los procesos. EIl mejoramiento con-
tinuo parte de la premisa de que nuestra vida laboral, social y familiar merece mejorarse con-
tinuamente.

Método: significa el camino para seguir mediante una serie de operaciones y reglas prefijadas
de antemano aptas para alcanzar el resultado propuesto. Viene del griego meta: a lo largo, y
odés: camino; literalmente significa «camino que se recorre». Actuar con método se opone a
todo hacer casual y desordenado.

Politica publica: es la respuesta que da el Estado frente a una necesidad o demanda de la
sociedad, o el conjunto de sucesivas respuestas del Estado ante situaciones consideradas so-
cialmente probleméticas; por ejemplo: establecer regulaciones o normas; brindar servicios pu-
blicos como acueducto, alcantarillado, agua , luz, teléfono, otros; realizar obras publicas como
parques, carreteras o efectuar inversiones.

Proceso: serie de fases o etapas secuenciales e interdependientes, orientadas a la consecucion
de un resultado, en el que se agrega valor a un insumo y se suministra un producto o servicio
a un cliente externo o interno para satisfacer una necesidad.

Procedimiento: conjunto o sucesion de actividades, ampliamente vinculadas y
cronoldgicamente dispuestas, realizadas al interior de la entidad y dirigidos a precisar la for-
ma de hacer algo, incluyendo el qué, cdmo y a quién corresponde el desarrollo de la tarea.

Punto de control: es el desarrollo de mecanismos o acciones que permitan conocer el avance o
estado de un proceso o procedimiento, con el fin de lograr mantenerlo bajo control. Estas accio-
nes pueden incorporar insumos como documentos, personas, registros, firmas, formatos, entre
otros.

Racionalizacidn: objetivo que propende a la revision, simplificacion, supresién o modificacion
de tramites, procesos, procedimientos y métodos administrativos para imprimir celeridad, efi-
ciencia, eficacia, transparencia y observancia del principio de buena fe en las relaciones entre la
Administracion publica y los ciudadanos o usuarios. Es la organizacion logica de las activida-
des, con el fin de obtener un mejor rendimiento en los procesos.

Retroalimentacién (feedback): sistema de comunicacion de retorno proporcionado por la sali-
da (producto) que prevé informacidén a su entrada (insumo), para alterarla de alguna manera.

Direccion de Politicas de Control Interno Estatal y Racionalizacion de Tramites



v et FUNCION PUBLICA

Laretroalimentacidn sirve para comparar la manera como un sistema funciona en relacion con
el estdndar que se le ha establecido. Cuando ocurre alguna diferencia (desvio o discrepancia)
entre su funcionamiento y el estandar, la retroalimentacién se encarga de regular la entrada
(insumo) para que la salida (el producto) se aproxime al patrén establecido.

Regulacidn: conjunto de normas o reglas vigentes que someten o reglamentan el ejercicio de
un derecho y/o el funcionamiento de una actividad particular, social, politica, econdmica, edu-
cativa, entre otras.

Servicios publicos: son los que estadn destinados a satisfacer necesidades colectivas en forma
general, permanente y continua, bajo la direccion, regulacion y control del Estado, asi como
aquellos mediante los cuales el Estado busca preservar el orden y asegurar el cumplimiento de
sus fines.

Servicio: actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible, generados
por una organizacién con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad de un cliente o usuario.

Simplificar: reducir la complejidad cada vez que sea posible, lo que conduce a menos etapas,
menos interdependencias, menos procedimientos. «Hacer todo mas facil de aprender y com-
prender».

Sinergia: son los efectos adicionales generados por el trabajo conjunto de dos o mas personas,
areas, negocios u organizaciones, que no se producirian si actuasen por separado. De una ma-
nera simple se podria decir que hay sinergia cuando la suma de las partes es diferente del todo;
simplemente, cuando 2 + 2 = 5.

Sistema: conjunto organizado de elementos, coordinados, interactuantes e interdependientes,
gue se relacionan formando un todo unitario para alcanzar unos objetivos especificos.

Sistémico: referido a la integralidad de las partes que conforman un todo de manera ordenada
y coherente, considerando las diversas interacciones e interrelaciones que se presentan.

Tarea: accion que un funcionario debe realizar de acuerdo con unas especificaciones y unos
tiempos determinados para contribuir al normal desarrollo de un proceso. En una organiza-
cion la tarea constituye la menor unidad posible dentro de la division del trabajo.

Tramite: conjunto o serie de pasos o acciones reguladas por el Estado que han de efectuar los
usuarios para obtener un determinado producto o para garantizar debidamente la prestacion
de un servicio, el reconocimiento de un derecho, la regulacion de una actividad de especial
interés para la sociedad o la debida ejecucién y control de las actividades propias de la Admi-
nistracién publica.

Valor agregado: aquellas acciones que son estrictamente necesarias para generar el producto o

servicio, que le interesan y representan valor tanto para el usuario como para la entidad, orien-
tadas a satisfacer una necesidad.

Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos
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ANnexos

Como ejemplo de aplicacion de la metodologia propuesta se ha tomado el trdmite Solicitud de
inscripcidn y citacion al examen de Estado para el ingreso en la educacion superior, descrito en el
formato disefiado para el efecto.

El proceso que se desarrollaal interior de la entidad es el de examen de Estado. Se ha desagregado
el proceso en cada una de sus fases, tomando una sola de ellas para describirla. Esta es la fase
6, inscribir aspirantes a examen. Igualmente, se definen los procedimientos que conforman esta
fase, tomando como ejemplo el procedimiento 3, revisar datos del formulario de inscripcidn, el
cual se describe con cada una de las actividades que lo conforman.

Se entiende que deber4 realizarse el ejercicio completo en cada proceso que se desagregue; es
decir, describir cada una de las fases, cada uno de los procedimientos y cada una de las activi-
dades.

Posterior a la descripcion del proceso se presenta el diagrama de flujo de esté, de la fase y del
procedimiento considerados anteriormente.
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Hoja de vida del tramite

Informacion de la entidad

1. Nombre de la entidad:
Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacién Superior

2. Naturaleza juridica:
Establecimiento publico

3. Adscrita a:
Ministerio de Educacion Nacional

4. Vinculada a

5. Tipo de entidad:
Nacional K] Territorial ]

6. Sigla:
ICFES

7. Sector:
Educacion

Identificacion del tramite

8. Clasificacion del tramite

8.1 Institucional  [x]

8.3 Interinstitucional ]

8.2 Comun a todas las entidades:

Contractual O Derecho de peticion

Accion de tutela O Recursos en la via gubernativa
Solicitud de informacion O Consultas

Queja O Solicitudes de certificaciones
Otras O y constancias

1. Nombre de la entidad

Acciodn, actividad o documento a obtener
2. Nombre de la entidad

Acciodn, actividad o documento a obtener
3. Nombre de la entidad

Accion, actividad o documento a obtener

Ooooagd

9. Nombre del trémite

Solicitud de inscripcion y citacion al examen de estado para el ingreso en la educacién superior

10. En que consiste el tramite

Si usted es estudiante de grado 11 o bachiller egresado y tiene interés en la inscripcion y citacion al examen de Estado para ingresar a la educacion
superior, debe inscribirse de acuerdo con la programacion que se aplique para tal fin, ante el Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacion

Superior, ICFES

11. Requisitos necesarios para el tramite

Inscripcion al examen para estudiantes de grado 11

1. Estar cursando el grado 11° en planteles de educacién media aprobados
oficialmente (para cumplir este requisito los rectores de los planteles de-
ben efectuar la inscripcion de sus estudiantes en grupo).

2. Adquirir formulario de inscripcién: El rector debe reclamar los formula-
rios de inscripcion de los estudiantes del plantel seguin sitio y fecha que se
informara previamente por escrito.

3. Diligenciar formulario de inscripcién:

- Parael estudiante: Entregar el formulario diligenciado al rector del plantel

- Para el rector: recibir y organizar los formularios de inscripcion de todos
los estudiantes del plantel de acuerdo con las instrucciones que para tal fin
imparta el Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacién Supe-
rior, ICFES.

Inscripcién al examen para bachilleres egresados

- Haber obtenido el titulo de Bachiller en planteles aprobados oficial-
mente, para lo cual el interesado debe presentar un documento que asi
lo certifique.

- Diligenciar el formulario de inscripcién que puede adquirir en las oficinas
principales del Banco Popular en todo el pais.

- Entregar el formulario de inscripcién en Bogota D.C. en la calle. 17 No. 3-
40 o si esté por fuera de esta ciudad enviarlo por correo a esta misma direc-
cién a través de las oficinas de Adpostal, sin ningtin costo.

11.1 Costo fijo 11.2 Costo variable

| | [s21600 y s$25.400

Concepto:

Colegios con Rango 1: Hasta $33000 de pen-
sion mensual, el precio es de $21600
Colegios con Rango 2: De $33001 en adelan-
te de pension mensual, el precio es de $25400
Bachilleres egresados, el precio es de $25400

11.3 Lugar donde se realiza el pago: Oficinas principales del Banco Popular

11.4 Cuenta bancaria: 070-00006-2

11.5 Forma de pago
Tarjeta crédito [ Efectivo [X]
Tarjeta débito [ Cheque ]

12. Documentos necesarios para el tramite
Para estudiantes de grado 11

Para el estudiante: Anexar fotocopia del documento de identidad y del carné estudiantil
Para el rector: Entregar el paquete completo de formularios a un delegado del ICFES, en el sitio y fecha programados para esta actividad.

Para bachilleres egresados

1. Anexar fotocopia del documento de identidad y cualquiera de los siguientes documentos: Fotocopia del diploma de bachiller o fotocopia del acta de
grado; o certificacion expedida por el colegio, si termino estudios en los Gltimos tres afios, donde conste que cursé y aprobé el grado 11° y que su diploma

estd alin en tramite.
2. Documento de titulo de bachiller
3. Formulario de inscripcién debidamente diligenciado
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13.1 Nombre sede 13.2 Departamento 13.3 Ciudad
Instituto Colombiano para el fomento de la educacion superior | Cundinamarca Bogota

13.4 Direccién 13.5 Teléfono 13.6 Fax
Oficinas principales del Banco Popular en todo el pais. 2840511 extensiones 1155,1111,1132,1133 | 2828652

Calle 17 No. 3 - 40, primer piso,
Subdireccion de aseguramiento de la calidad

13.7 Email
calidad@icfes.gov.co

Educacién Superior:

13.8 Pagina WEB
www.icfes.gov.co

13.9 Horarios de atencién

Banco: en horario de atencién bancaria
Instituto Colombiano para el Fomento de la
8:30am. a 5:30 p.m.

14. Principales normas que regulan el tramite

Ley 30 de 1992; articulo 27. Ley 635 de 2000, articulos 1y 2
Decreto 2343 de 1980; 1211 de 1993; 2662 de 1999;
Resolucion ICFES 00019 de 2001

15. Otros datos sobre el tramite

15.1 Dependencia a la que corresponde la coordinacion administrativa del tramite

Grupo de aplicacién de instrumentos de medicién y evaluacion educativa

15.2 Cargo que resuelve definitivamente el tramite

Coordinador del grupo de aplicacion de instrumentos de medicion y evaluacién

15.3 Tiempo para la resolucién del trdmite: Cuatro meses

154 Tramiteenlinea SI [ NO [¥]

15.5 Direccion en internet del tramite

15.6 Numero de tramites que gestiona al afio: 600000

15.7 Observaciones sobre el nimero de tramites que gestiona al afio
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Instituto Colombiano Solicitud de inscripcién | Cddigo: M-010
para el Fomento y citacion al examen de
de la Educacion Estado para el ingreso Version: 01
Superior en la educacion superior

Vigente desde: 29/12/2000

Examen de Estado Pagina 1l de 4

Objetivo: aplicar el examen de Estado a personas interesadas en ingresar en una institucion
de educacion superior.

Alcance: subdireccion de Aseguramiento de la Calidad, Secretaria General (grupo financie-
roy grupo de procesos editoriales).

Definiciones:

Archivo plano: archivo en formato universal que puede ser leido en un editor de texto.
Lectora 6ptica: maquina decodificadora para capturar informacién a traves de medios elec-
tronicos.

Producto o servicio: resultado de la prueba de examen de Estado.

Normatividad: Ley 30 de 1992, articulo 27; Decreto-Ley 2662 de 1999, articulo 2°, numeral
21; Ley 635 de 2000, articulos 1°y 2°. Resolucion ICFES 0019 de 2001.

Recursos: los recursos necesarios para adelantar el proceso son:

Techolégicos: lectora Optica, impresoras, computadores servidor y cliente, maquinas offset
para impresion, software: Acces, Word, CorelDraw, internet.

Logisticos: papel bond, papel periédico, sobres de cartulina, bolsas plasticas, cajas de car-
ton, tinta de impresion y toner, pelicula, liquidos revelador y fijador, maquina fotomecénica,
planchas offset.

Humanos: ingenieros de sistemas, economistas, administradores publicos, digitadores, téc-
nicos con conocimientos en sistemas, bachilleres.

Guia para la racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos
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Descripcion del proceso

Instituto Colombiano
para el Fomento
de la Educacién

Superior

y citacién al examen de

Solicitud de inscripcién | Codigo: M-010

en la educacién superior

Estado para el ingreso Version: 01

Vigente desde: 29/12/2000

Examen de Estado Pagina2de4
No. |Descripcién de la(s) Area responsable Cargo responsable Punto de control
fase(s) o etapa(s)
1 Programar exdmenes. | Grupo de aplicacion de ins- | Coordinador de grupo. Exdmenes programa-
trumentos de medicion y dos.
evaluacion educativa.
2 Divulgar la programa- | Grupo de aplicacion de ins- | Coordinador de grupo. Programacion divulga-
cion. trumentos de medicion y da.
evaluacion educativa.
3 Disefiar el material de | Grupo de aplicacion de ins- | Coordinador de grupo. Disefio del material ela-
inscripcion a exame- | trumentos de medicion y borado.
nes. evaluacion educativa.
4 Producir el material de | Grupo de procesos edito- | Coordinador de grupo. Material de inscripcién
inscripcion aexadmenes. | riales. elaborado.
5 Distribuir el material | Grupo de aplicacién de ins- | Coordinador de grupo. Material de inscripcién
de inscripcion para | trumentos de medicion y distribuido.
examenes. evaluacion educativa.
6 Inscribir aspirantes a | Grupo de aplicacion de ins- | Profesional universitario. | Aspirantes inscritos.
examen. trumentos de medicion y
evaluacion educativa. Area
inscripcién y citacién.
7 Asignar sitios de exa- | Grupo de aplicacion de ins- | Profesional universitario. | Sitios asignados.
men. trumentos de medicion y
evaluacion educativa. Area
organizacion de examenes.
8 Citar a examenes. Grupo de aplicacion de ins- | Profesional universitario. | Alumnos citados.
trumentos de medicion y
evaluacion educativa. Area
inscripcién y citacién.
9 Organizar y aplicar | Grupo de aplicacion de ins- | Profesional universitario. | Examen aplicado.
examenes. trumentos de medicion y
evaluacion educativa. Area
organizacion de examenes.
10 Producir resultados. | Grupo de procesamiento de | Coordinador. Entrega de resultados.

resultados y grupo de apli-
cacion de instrumentos.
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Descripcion de la fase o etapa

Instituto Colombiano

para el Fomento
de la Educacion
Superior

Fase o etapa No. 6
Inscribir aspirantes
aexamen

Caodigo: M-010

Version: 01

Vigente desde: 29/12/2000

Pagina 3 de 4

No.

Descripcion del (los)
procedimiento(s)

Area responsable

Cargo responsable

Punto de control

Elaboraciény envio de
comunicaciones a cada
sitio sede de distribu-
cién y recepcion de
material.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicién y
evaluacion educativa.

Técnico administrativo.

Comunicaciones envia-
das.

Entrega y recibo de
material para la ins-
cripcion a examen de
Estado.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicién y
evaluacion educativa.

Técnico administrativo.

Material entregado y re-
cibido.

Revision de datos del
formulario de inscrip-
cion.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicién y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion y citacion.

Profesional universitario.

Formularios revisados.
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Descripcion del procedimiento

Instituto Colombiano
para el Fomento
de la Educacién

Superior

Procedimiento No. 3
Revision de datos del
formulario de inscripcion

Caodigo: M-010

Version: 01

Vigente desde: 29/12/2000

Pagina4de 4

No.

Descripcion de la(s)
actividad(es)

Area responsable

Cargo responsable

Punto de control

Desempacar y revisar
material.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicion y
evaluacion educativa.
Area de inscripcion.

Profesional universitario.

Material revisado.

Definir grupos especia-
les de inscripcién de
acuerdo con: discapa-
citados, extranjeros y
grupos étnicos.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicién y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion.

Profesional universitario.

Conformacién de gru-
pos especiales.

Separar hojas y enviar
a la lectora éptica.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicién y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion.

Auxiliar administrativo.

Paquetes de hojas.

Lectura de formula-
rios.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicion y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion.

Profesional universitario.

Formularios leidos.

Generar archivo plano.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicion y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion.

Profesional universitario.

Archivo plano.

Devolver hojas de ins-
cripcion.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicién y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion.

Profesional universitario.

Hojas devueltas.

Ingresar archivo plano
en la base de datos de
inscripcion.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicion y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion.

Profesional universitario.

Archivo cargado en la
base de inscripcion.

Detectar inconsisten-
ciasy depurar archivo.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicion y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion.

Técnico administrativo.

Archivo depurado.

Generar informe de
personas a citar por
ciudad.

Grupo de aplicacion de ins-
trumentos de medicién y
evaluacion educativa. Area
de inscripcion.

Técnico administrativo.

Informe de personas.
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Diagrama de flujo proceso examen de Estado

Grupo de aplicacion de instrumentos de

Grupo de procesos

Grupo procesamiento

medicidén y evaluacion educativa editoriales de resultados y
Coordinador | Areainscripcion | Area organizacion grupo aplicacién
y citacién de exdmenes de instrumentos
INICIO
v
Programas
examenes
\4
Divulgar la
programacion
v
Disefiar el Producir el
material de material de
inscripcion a inscripcion a
examenes examenes
Distribuir el
material de
inscripcion de
examenes
Inscribir Asignar Producir
» aspirantes »| sitios de > resultados
aexamen examen
' v
Citar Organizar FIN
a »| Yyaplicar
examenes examen
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Diagrama de flujo fase 6, inscribir aspirantes a examen

Grupo de aplicacidon de instrumentos de medicion y evaluacion educativa

Técnico administrativo Profesional universitario

INICIO

v
Elaborar y enviar comunicaciones
a cada sitio sede de distribucion
y recepcion de material.

v
Entregar y recibir material
para la inscripcion
a examen de Estado

Revisar datos del
formulario de inscripcién

FIN
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Diagrama de flujo fase 6, inscribir aspirantes a examen

Grupo de aplicacidon de instrumentos de medicion y evaluacion educativa

Profesional universitario Auxiliar administrativo Técnico administrativo

INICIO

v

Desempacar y
revisar material

\4
Definir grupos Separar hojas
especiales > y enviar a

de inscripcion lectora dptica
Lectura de
formularios

\4
Generar Detectar

v

inconsistencias y

archivo plano
depurar archivo

A
Generar reporte
de personas a
citar por ciudad

\4

Devolver hojas
de inscripcion

\ 4

Ingresar archivo

plano en la base FIN
de datos de
inscripcion
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