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Presentacion

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP)
elaboro la Guia metodoldgica paralaracionalizacién de tramites
a través de la Direccién de Participacién, Transparencia
y Servicio al Ciudadano (DPTSC), con el fin de fortalecer la
politica de racionalizacién de tramites en las entidades de la
administracién publica, en sus respectivas fases. Lo anterior
le da cumplimiento a lo establecido en los articulos 17 y 18 de
la Ley 489 de 1998, el articulo 1 de la Ley 962 de 2005 y los
articulos 39y 40 del Decreto Ley 019 de 2012.

La Guia brinda elementos metodolégicos para facilitar la
visualizacidn, registro, analisis e intervencion integral del
tramite, asi también, para planear acciones normativas,
administrativas y tecnoldgicas que mejoren la ejecucién del
mismo, todo lo anterior en el marco del Plan Anticorrupciény de
Atencion al Ciudadano y a los requerimientos procedimentales
y operacionales del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién
(MIPG).

Esta Guia se compone de un conjunto de herramientas
organizadas en seis pasos que estan alineados con el ciclo
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) para el mejoramiento
continuo de procesos y procedimientos administrativos, lo que
permite garantizar un engranaje y un mejor funcionamiento de
los tramites; dichos pasos son: 1) preparacion, 2) recopilacion
de informacidn general, 3) analisis y diagndstico, 4) formulacién
de acciones de racionalizacion y redisefio del tramite, 5)
implementacién y monitoreo y 6) evaluacion y ciclo continuo
de racionalizacion; esta ruta facilita el proceso de diagndstico

y formulaciéon de planes de mejora.



Objetivo

Orientar metodoldgicamente a las entidades en el andlisis
de los procesos y procedimientos que permitan establecer
diagndsticos y disefar acciones de mejora en la estrategia de

racionalizacion de tramites.
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Alcance

La Guia metodoldgica para la racionalizacion de tramites facilitara
la planeacién anual de las fases de priorizacion y racionalizacion
de la politica de tramites, asi como la definicién de las acciones de

seguimiento correspondientes.

Lapoliticaderacionalizaciontiene comoobjetivofacilitaralciudadano
el acceso a los tramites y otros procedimientos administrativos
que brinda la administracion publica, por lo que cada entidad debe
implementar acciones normativas, administrativas o tecnoldgicas
que tiendan a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar los tramites. La politica estd compuesta por cuatro
fases: 12) Identificacidon de tramites, 22) Priorizacion de tramites, 32)

Racionalizacidn de tramites y 42) Interoperabilidad.

Esta guia metodoldgica centra su desarrollo conceptual y
procedimental endos fases de la politicade racionalizacidn: en primer
lugar, la priorizacidn de tramites aplicando criterios diferenciadores
que complementan los contemplados en el Sistema Unico de
Informacidén de Tramites (SUIT) y, en segundo lugar, la racionalizacion
a través de herramientas para el diagndstico y planeacién de las
acciones de mejora en los procesos y procedimientos para la efectiva

gestién de los tramites.

Asi, los pasos y herramientas propuestos en la Guia permitiran
realizar ciclos de racionalizaciéon constantes que contribuyen
a hacer maés eficiente la prestacién de servicios al ciudadano.
Igualmente, permite llevar a cabo algunos ciclos de racionalizacion
cuando se presentan situaciones (cambios normativos, redefinicion
de prioridades, situaciones coyunturales del sector, entre otras)
que requieren la mejora de los tramites y la actualizacién del Plan

Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.



En concordancia con el MIPG!, la guia estd sustentada en la
herramienta de mejoramiento continuo, conocida como Ciclo PHVA

(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), asi:

* Planear: Definicion de objetivos y estrategias de acuerdo con
los lineamientos normativos y administrativos, asi como los
requerimientos de los clientes y usuarios. Esta etapa permite el
desarrollo de las otras.

* Hacer: Corresponde a la ejecucidon de lo planeado.

*  Verificar: Se comprueba la ejecucién de lo planeado, se realiza
seguimiento a lo implementado, medicién y evaluacién de los
resultados.

* Actuar: A partir de la verificacion efectuada, se definen
acciones de mejoramiento, se corrigen problemas identificados,
se estandarizan las modificaciones, se monitorea y se generan

nuevos ciclos de mejoramiento.

Por otra parte, la instrumentalizacion del diagndstico y las opciones
de mejora a los tramites hacen parte integral de los procesos de
mejoramiento institucional definidos en el modelo de planeacidn
y gestion, esto garantiza una inversién efectiva de los recursos
publicos, la calidad en la prestacidn de los servicios y la generacidn
de productos para los grupos de valor (ciudadania o servidores

publicos).

La implementacién de estas orientaciones recae en la capacidad
institucional y habilidades de los lideres de los procesos asociados a
los trémites, asi como en los gestores de planeacién y calidad, lo que
abre la posibilidad de ajustar los pasos y herramientas propuestos
en esta Guia con otros instrumentos que a juicio de las entidades

contribuyan con el mismo propdsito.

1 Documento Conceptual y Orientaciones Generales, pagina 36; y Manual Operativo.
Disefio, implementacién y fortalecimiento de las Dimensiones Operativa, pagina 8.

FUNCION PUBLICA



DOCUMENTO OFICIAL

12

Adicionalmente, es importante aclarar que el alcance de las
alternativas de racionalizacion de tramites podré variar dependiendo
de algunos factores externos vy restricciones (presupuesto,
limitaciones de recursos humanos, restricciones normativas, entre
otras), asi como de las politicas y lineamientos establecidos por
Funcién Publica y otras entidades lideres de politicas de desarrollo
administrativo.



1 Pasos para la

racionalizacion

e tramites

Las instituciones estatales estdn orientadas hacia la generacién de
valor publico, de acuerdo con esto, el enfoque por procesos constituye
un esquema de operacion que le permite a la entidad garantizar la
interaccidn entre los procesos y las funciones organizacionales con
el fin de resolver problematicas y necesidades de la ciudadania,
complementando asi el disefio de la estructura administrativa

funcional (por dependencias).

Si bien, en las entidades existen procesos misionales, de apoyo,
estratégicos y de evaluacién que posibilitan su funcionamiento y el
logro de sus objetivos, resulta relevante insistir en que es en los
procesos misionales donde se aporta principalmente a la generacion
de valor publico, por lo que, para alcanzar la eficacia y eficiencia
en este resultado, es necesario la racionalizacion (mejoramiento) de

tramites.

La racionalizacién de los tramites debe ser vista como un
proceso permanente, basado en pequefias mejoras, constantes

y continuas, concepto conocido como Kaizen? en la metodologia

2 Kaizen: Se define como el “cambio para mejorar”, que involucra un cambio en la
actitud de las personas, el empoderamiento, y el mejoramiento continuo. "Siempre
hay un método mejor" y se logra paso a paso, con pequefias innovaciones y mejoras,
realizado por todos los empleados, que se van acumulando y generando una cultura
de calidad, de disminucion de costos y la satisfaccion del cliente (Hernandez y Vizan,
2013)
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del Lean Manufacturing (Herndndez y Vizan, 2013). Esto implica la
realizacién de varios ciclos de racionalizacién y mejoramiento con
diversos niveles de profundizaciéon en el analisis de los procesos,
los cuales dependeran de varios aspectos como: la complejidad del
tramite, la experticia de la entidad en procesos de mejoramiento,
racionalizaciones previas para el mismo tramite, entre otros factores

definidos por las entidades.

A continuacién, se presentan los pasos para el andlisis y
racionalizacién de los procesos institucionales asociados a la
realizacién de tramites, los cuales sirven de base para la formulacion
de la estrategia de racionalizacién. Se deben tener en cuenta las
fechas estipuladas para la elaboracién anual del Plan Anticorrupcidn
y de Atencidn al Ciudadano, asi como las respectivas modificaciones

a la estrategia que generan nuevas versiones del plan:

llustracion 1. Pasos para la racionalizacidén de tramites

[ 1. PREPARACION ]

[

> EVS(L)%FJ% BE 1eL0 / \ ' 2. RECOPILACION DE
RACIONALIZACION INFORMACION GENERAL

)

GESTION
DEL CAMBIO

[

DIAGNOSTICO

5. IMPLEMENTACION v [ 3. ANALISIS Y

Y MONITOREO

DE ACCIONES DE

4. FORMULACION
RACIONALIZACION Y REDISENQ

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017).



1.1 PASO 1. PREPARACION

El primer paso del proceso de racionalizacién consiste en planear,
analizar y socializar la importancia del enfoque por procesos para el

analisisde tramitesyelcumplimientode la politicade racionalizacién.

1.1.1 Compromiso de la Alta Direccion y conformacion del
equipo de trabajo para la racionalizacidon de tramites

La primera actividad es establecer el didlogo con la Alta Direccion
con el objetivo de comunicar los beneficios de la implementacién
de esta metodologia, tanto en la gestién de los trdmites, como
en el planteamiento de estrategias de racionalizacion dentro del
Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano. Este compromiso
se enmarca en la gestidon que debe realizar el comité sectorial e
institucional de gestion y desempefio dentro de la dimension “Gestion
para resultado con valores" donde las entidades deben mantener
una constante interaccién con la sociedad de manera transparente
y participativa, prestando un servicio de excelencia y facilitando
la garantia del ejercicio de los derechos ciudadanos a través de la

entrega efectiva de productos, servicios e informacion.

Bajo este compromiso, la Alta Direccion designard a los servidores
publicos que lideraran esta iniciativa mediante la conformacién de
un comité técnico para la racionalizacién de tramites durante cada
ciclo de racionalizacion, este serd el principal responsable de la
recoleccion de informacién, andlisis, diagndstico y apoyo para el
cumplimiento de los diferentes pasos de la metodologia, ademas,
deben servir como enlace entre las diferentes areas administrativas
y misionales que intervengan en el tramite, y el comité sectorial
e institucional de gestién y desempefio para la validacién y
aprobacién de la estrategia de racionalizacion a incorporar en el
Plan Anticorrupcién. Este comité técnico podra variar y ajustarse
para cada ciclo de racionalizacidn, teniendo en cuenta los objetivos

y tramites a priorizar en cada ciclo.

FUNCION PUBLICA
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Las areas de planeacion, o quien haga sus veces o ejerza las
funciones respectivas, deben liderar los pardametros para la
construccidn, ejecucion y seguimiento a la gestion por procesos de
la entidad, y seran las responsables de los tradmites o los procesos
ligados a este, con el fin de lograr una integracién adecuada, enfocar
recursos y esfuerzos de racionalizacidn en tramites debidamente
priorizados, acogiendo los lineamientos del “Manual operativo.
Diseflo, implementacion y fortalecimiento de las dimensiones
operativas”®. En algunas ocasiones se podrd contar con personal
experto, externo a la organizacién, que podra acompafar y apoyar
el ciclo de racionalizacion, sin embargo, la meta es lograr que este

proceso sea motivado y gestionado internamente.

1.1.2 Socializacion y sensibilizacion

Lasocializaciénde los esfuerzos de racionalizaciény de mejoramiento
constante con todos los niveles de la organizacién representa un
aspecto importante, en tanto posibilita un ambiente de colaboracidn,
compromiso y empoderamiento. Esta labor es un compromiso
permanente y se realiza durante los diferentes pasos de aplicacidn

de toda la metodologia.

Ahora bien, el cambio continuo y constante solo se logrard con el
involucramiento y compromiso del personal ejecutor del proceso, asi
como del personal de apoyo y la estructura organizacional de la entidad,
por esta razdn es muy importante generar espacios de comunicacion y

libre participacion en todos los niveles de la organizacidn.

Para la identificacion y validacién de alternativas de racionalizacidn,
factibilidad de implementacién y seguimiento, se necesita del
compromiso de los ejecutores de los mismos, debido a que se

requerird informacion precisa y detallada de los procesos.

3 "Los jefes de las dreas de planeacidn lideran y facilitan los pardmetros para la
construccion, ejecucién y seguimiento a la gestion por procesos de la entidad. Sin
embargo, la responsabilidad de su mantenimiento y mejora recae en cada uno de los
lideres de los procesos y sus grupos de trabajo.” (MIPG “Manual operativo. Disefio,
implementacién y fortalecimiento de las dimensiones operativas”)



Esto se logra mediante sesiones de socializacidon de la metodologia
(como herramienta opcional se adjunta el Anexo B.11: Presentacién
metodologia racionalizacion de tramites (opcional)), charlas,
reuniones informativas, material y creacidon de espacios de
compromiso que resalten la importancia del enfoque por procesos
y la vision sistémica de la entidad* en la realizacion de los tramites
institucionales y su significado en términos de bienestar y garantia

de derechos ciudadanos.

El mapa de procesos, que se referencia mas adelante en el indice
1.2.1.2, es una herramienta visual que permite contextualizar
las interrelaciones de procesos y el impacto que se tiene en los
resultados globales de la entidad. Los mecanismos de participacion
y transparencia de la informacidn, tanto al interior como al exterior
de la entidad, también son entradas para comprender las relaciones
existentes y centrar los objetivos y estrategias en la generacion
de valor publico (canales de atencidn con el usuario y servidores
publicos como ventanillas de atencion, buzones de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS), participacidén en comités de
planeacion y mejoramiento, iniciativas y proyectos de mejoramiento

motivados por el personal operativo, entre muchos otros).

Una vez se cuente con el compromiso, apoyo directivo,
empoderamiento, comunicacién y libre participacién, el proceso de
racionalizacién y mejoramiento tendra las bases principales para su

realizacion.

1.1.3 Concertacion del cronograma de trabajo

Cada esfuerzo de racionalizacién y mejoramiento ciclico implica

una organizacion del trabajo que se debe plasmar, inicialmente, en

4 Lasentidades deben servistas como sistemas cuyas partes o unidades constitutivas
estdn interrelacionadas y son impactadas por los demas componentes del sistema,
asi como por aspectos externos. Se debe buscar optimizar el funcionamiento del
sistema como un todo y no Unicamente de sus componentes, analizando los flujos de
informacion, materiales y dinero que se presentan.

FUNCION PUBLICA
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un cronograma que permita realizar seguimiento y monitoreo al
alcance y ejecucion del proceso de mejoramiento continuo. Luego,
se deben definir objetivos medibles y comparables, asi como planear
las acciones, responsables, fechas de realizacion y formatos o

herramientas a utilizar.

A partir de la experiencia en cada racionalizacion se podrdn proponer
mejores practicas metodoldgicas, nuevos formatos, adecuaciones y

necesidades adicionales para obtener mejores resultados.

1.2 PASO 2. RECOPILACION DE INFORMACION
GENERAL

En este segundo paso la entidad puede abarcar diferentes niveles
de profundizacién, asi como diferentes herramientas aplicables. El
objetivo es obtener toda la informacién general que pueda requerirse
para entender y analizar los tramites y procesos asociados,
para posteriormente priorizarlos y enfocarse en las diferentes

oportunidades de racionalizacion e interoperabilidad.

Asi mismo, se deberd contar con la identificacion del inventario
de tramites, a partir del cual se analizardn otros insumos que
ayudardn a que el proceso sea mas eficiente (Ej.: mapa de procesos
de la entidad, caracterizacién de usuarios, experiencias pasadas de
racionalizacion, estudios de PQRS, en general, el analisis de la voz

del usuario y ciudadanos, entre otros).
1.2.1 Documentacidon general de procesos y tramites

En esta instancia, la entidad debe obtener la informacion y
documentacidénde los procesos asociados a los tramites existentes en
la organizacién. Para la aplicacidn de los pasos de la racionalizacion
de tramites se espera que cada entidad cuente con la informacion
relacionada a continuacion, en su defecto, deberd recurrir a su

elaboracion:



Ilustracion 2. Informacion y documentacion general de los procesos

Consultar el inventario de tramites que debe estar registrado
en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT), segun lo

definido en la politica de racionalizacion de tramites.

Consultar el mapa de procesos de la entidad para entender el
funcionamiento general y los procesos que la componen (vision

sistémica).

N

Recolectar la documentacion de respaldo, esta puede consistir
en descripciones escritas, Formatos Integrados de Tramites
(FIT) registrados en el SUIT, diagramas, base normativa,
datos de operacidn, entre otras. En caso de que no exista esta

documentacion, el primer paso consistira en levantarla, definir

*L tramite y registrarlo en el SUIT. /

Revisar la caracterizacion de usuarios y necesidades respecto

a los tramites que presta la entidad.

Verificar la informacion documentada con la colaboracion
de los actores internos principales del proceso, y modificarla o

ajustarla para garantizar su actualizacién.

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017).
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1.2.1.1 Inventario de tramites

El inventario de tramites de la entidad debe realizarse a través
del Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT), de acuerdo
con lo establecido en la fase de identificacion de la politica de

racionalizacion de tramites.

Este inventario permite analizar la forma como la entidad se
interrelaciona con sus usuarios y grupos de valor para priorizar,
racionalizar y mejorar su interaccién con la ciudadania. Los tramites
realizados por cada entidad deben estar debidamente definidos y
documentados, contar con los soportes de procesos y normativos
que dan origen al trdmite o que lo definen y reglamentan, asi como
descripciones y flujos de los procesos administrativos requeridos

para su realizacién.

Todos los tramites de las entidades deben estar inscritos en el
SUIT y contar con su respectiva validacion y aprobacidon. Para estas
actividades, la Direccién de Participacion, Transparencia y Servicio
al Ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcidn
Publica, cuenta con guias, matrices y asesorias para las entidades
que lo requieran. En caso de gue no exista la documentacién del
tramite, se procedera a establecerla, luego, se definira el tramite
y posteriormente se surtird el proceso de registro e inscripcidon en
el SUIT, para lo cual se deberd seguir lo definido en la normativa

vigente.

Ver informacion en: http://www.suit.gov.co/capacitacion.

1.2.1.2 Mapa de procesos

Si la entidad aun no cuenta con su mapa de procesos deberd
elaborarlo. El mapa de procesos hace parte de la planeacion
estratégica de la entidad y corresponde a la representacidn grafica
de los procesos de la organizacién y su interrelacion, clasificandolos

segun su naturaleza en:


http://www.suit.gov.co/capacitacion

Tabla 1. Naturaleza de los procesos

/
[PROCESOS] DESCRIPCION ]
\
Son los procesos principales de la entidad, aquellos que ana-
den valor al usuario externo y ayudan a generar el producto o
Procesos servicio principal de la entidad. Generalmente estos seran los
misionales procesos que estan relacionados con un tramite, ya sea porque

son originados por una solicitud del ciudadano u otra entidad, o
porgue entregan un resultado a dichos usuarios.

Procesos de

Son los procesos que soportan la realizacién de los procesos
misionales y demads procesos, debido a que, generalmente, su-
ministran recursos para su realizacion. Segun la entidad, algu-

de gestidon o
estratégicos

apoyo nos ejemplos podrian ser la gestién de viajes, la contratacion de
personal, la aprobacidon presupuestaria, compras, sistemas de
informacidn, entre otros.
Son los procesos que permiten el funcionamiento controlado de
Procesos P que p

la entidad, la formulacién de politicas y la planeacién estratégica
de la entidad. Algunos ejemplos podrian ser la gestion econdmi-
ca, la gestidn de calidad, la gestidn de proyectos, entre otros.

Procesos de
evaluacion,
andlisis y

mejora

Son los procesos necesarios para medir y recopilar datos des-
tinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de la
eficacia y la eficiencia. Entre estos se incluyen procesos de
medicién y seguimiento, auditoria interna, acciones correctivas
y preventivas, y son una parte integral de los demds procesos
de la entidad.

Fuente: DPTSC Funcion Publica, (2017).

Para su elaboracidn se recomienda recurrir a la guia contenida en el

Modelo Integrado de Planeacidon y Gestion (MIPG), Manual Operativo,

en el apartado “Pasos para implementar un adecuado esquema

operativo en las organizaciones”.

Con base en el mapa de procesos, la entidad debe centrar su

andlisis, precisamente, en los procesos que estdn relacionados

con los tramites para adelantar las actividades de identificacién y

racionalizacion de tramites.
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1.2.2 Identificacion de usuarios y necesidades

El enfoque principal de las metodologias de mejoramiento de procesos
se centra en generar valor publico en términos de eficiencia y eficacia
en el cumplimiento de expectativas de los usuarios externos (clientes
y/o consumidores) e internos (otras entidades, roles, dependencias de

la organizacidon que requieren el resultado del proceso).

Teniendo en cuenta la caracterizacién de sus grupos de valor, la
entidad debe identificar, respecto a los tramites que presta, quiénes
son y cudles son sus caracteristicas principales (demograficas,
de comportamiento, preferencias propias de cada segmento de

usuarios, entre muchas otras).

La caracterizacién de usuarios permite identificar, entre muchos
aspectos, necesidades en comun, puntos de contacto con los
ciudadanos, comportamientos y criterios de decision similares. Para
esta caracterizacién la entidad puede recurrir para su elaboracién a
la Guia metodoldgica para la caracterizacién de ciudadanos, usuarios
y grupos de interés elaborada por el Departamento Nacional de
Planeacidon (DNP).

No obstante, en el caso de andlisis de los trdmites, siempre es muy
importante realizar un ejercicio sencillo de “ponerse en los zapatos
del usuario”, es decir, tratar de identificar las motivaciones para
realizar un tramite, los resultados esperados, las impresiones que
tiene de la entidad, los criterios que usa para valorar los resultados,

entre otras.

Adicionalmente, se debe considerar la voz del ciudadano como
el insumo principal para generar valor publico en las entidades
estatales y los servicios que prestan, es muy importante identificar,

entre otros aspectos, los siguientes:

a) Momentos de verdad: son los momentos de contacto entre

el usuario y la organizacién. En estos momentos de verdad se



realizan los tramites y cada contacto genera una impresién en el
usuario, estos espacios son de gran importancia para brindar una
asesoria al usuario, clarificar los resultados esperados y conocer
las expectativas. Es alli donde pueden presentarse riesgos para
la corrupcion, tal cual se describen en el “Diagrama estandar
del procedimiento tramite” contenido en el “Protocolo para la
identificacion de riesgos corrupcidon asociados a la prestacion de

tramites y servicios” (Funcidon Publica, 2016).

b) Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS):
mediante el andlisis de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes
de los usuarios, o grupos de interés®, se pueden identificar aspectos

que afaden valor para ellos, asi como falencias al respecto.

c) Contacto conelusuario: otraalternativa es contactar mediante
cuestionarios o entrevistas a los usuarios anteriores o potenciales,
y preguntar abiertamente qué esperan del trdmite y qué aspectos

consideran relevantes para que se les preste un mejor servicio.

1.2.3 Recomendaciones para la recopilacion de informacion general

Existen diferentes guias o lineamientos que se pueden aplicar
para recopilar la informacion general sobre el trdmite o realizar su

elaboracion:

* Paraelcasodelinventario de tramites, que debe estar registrado
en el SUIT, se cuenta con guias, formularios y tutoriales en la
pagina web www.suit.gov.co. Adicionalmente, el personal de la
Direccién de Participacidn, Transparencia y Servicio al Ciudadano
(DPTSC) de Funcidén Publica puede brindarle la asesoria que

necesite al respecto.

5 Grupos de Interés: individuos u organismos especificos que tienen un interés
especial en la gestion y los resultados de las organizaciones publicas. Comprende,
entre otros, instancias o espacios de participacién ciudadana formales o informales.
(Adaptado del documento “Guia metodoldgica para la caracterizacién de ciudadanos,
usuarios o grupos de interés, del DNP, 2014, en MIPG "Manual operativo. Disefio,
implementacién y fortalecimiento de las dimensiones operativas”).

FUNCION PUBLICA
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Para el caso del mapa de procesos, para su elaboraciéon se
recomienda recurrir a la guia contenida en el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestién, Manual Operativo, en la seccion “Pasos
para implementar un adecuado esquema operativo en las

organizaciones”.

Para el caso de la caracterizacidén de usuarios existe la Guia
metodoldgica para la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y
grupos de interés elaborada por el Departamento Nacional de
Planeacidon (DNP).

Se debera verificar que la documentacidén obtenida se encuentre
actualizada y refleje el estado actual de los tramites y sus procesos
asociados. Las modificaciones a la documentacién que lleven a
cabo deberan actualizarla en el SUIT, siguiendo los lineamientos
establecidos por Funcion Publica y la normativa vigentes, asi como
también actualizaciones en los documentos internos de la entidad

(procedimientos, manuales, diagramas de proceso, entre otros).

1.3 PASO 3. ANALISIS Y DIAGNOSTICO

Eltercer pasoconsiste enlapriorizacién de los tramites identificados,
el andlisis detallado de lainformacidn recopilada en el punto anterior
para los tramites priorizados y la elaboracion del diagndstico de la

situacién actual para los tramites priorizados.
1.3.1 Priorizacidon de tramites

Estaactividad corresponde alafasell de la politicade racionalizacidn:
después de contar con el inventario de tramites de la entidad, se
deben seleccionar aquellos en los cuales se enfocaran los esfuerzos
para el ciclo de racionalizacion. Lo mds recomendable es realizar
el proceso de racionalizacién por ciclos, centrandose en algunos
objetivos limitados en cada uno de ellos, con el fin de mantener bajo
control el alcance del proceso.



Para establecer la

priorizacién de los tramites y sus

correspondientes procesos, asi como definir el alcance de cada

ciclo de racionalizacion, se pueden considerar los criterios de

priorizacién definidos en el SUIT (ver tabla 2) o acudir a otros

criterios que se proponen a continuacion (ver tabla 3), aunque cada

entidad puede definir sus propios criterios dependiendo de sus

objetivos y particularidades:

Tabla 2. Criterios de priorizacion en el SUIT

CRITERIOS DE PRIORIZACION SUIT

Planes de desarrollo

Nacional

Departamental

Municipal

Mapa de Ruta

Si presencial

Cadena de Tramites

Politicas

Doing Business
Empresa Consultora - Ingenieria y Direc-
cién de Obras y Montaje- IDOM.
Totalmente linea
Parcialmente linea
Presencial

Ciudadania
Sistema PQRS
(Numero total de solicitudes realizadas?
Sugerencia a tramites en el portal SUIT
Plan Operativo Institucional

Institucion

Oficina de Atencidn al Ciudadano

Racionalizacion

Ya fue racionalizado

Fuente: DPTSC Funcidn Publica, (2017).
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El SUIT cuenta con un mddulo de priorizacion para los tramites
registrados en el cual se evallUan criterios predeterminados por el
sistema®, este le asigna una valoracidon a cada tramite para cada
criterio y totaliza la suma: a mayor valor resultante, mayor prioridad
de implementacion. Este ejercicio es orientativo, luego, es la entidad

la que finalmente decide los tramites “a racionalizar”.

Adicionalmente, la entidad puede seguir otras escalas y criterios de

priorizacién como se sefiala en la siguiente tabla:

Tabla 3. Otros criterios para priorizar

[ OTROS CRITERIOS PARA PRIORIZAR

Tramites que generan mayor valor al usuario

Tramite insignia de la entidad

Tramites de gran impacto para la ciudadania

Tramites con mayor numero de errores y/o devoluciones

Tramites con mayor tiempo de ciclo

Tramites con mayor frecuencia de solicitud

Tramites con mayores costos para el usuario y/o entidad

Tramites relacionados con la implementacién del Acuerdo de Paz

Tramites susceptibles de riesgos de corrupcion

Tramites identificados mediante los diferentes espacios de partici-
pacion ciudadana

Tramites identificados en auditorias externas e internas

Fuente: DPTSC Funcidn Publica, (2017).

8 Los criterios de priorizacién empleados en el SUIT se pueden consultar en el
documento: “Gufa — Mddulo de Racionalizacion / Febrero 2016" del SUIT (http://www.
suit.gov.co/capacitacion, menu VIl SUIT - Médulo Racionalizacion).




A continuacion, se exponen dos alternativas adicionales para

seleccionar los tramites a priorizar:

1.3.1.1 Priorizacion por un unico criterio

Para priorizar los trdmites a partir de un Unico criterio, se recomienda
emplear un diagrama de Pareto. Esta herramienta estadistica se
basa en la identificacion de los “pocos vitales” (pocas causas, o0 en
este caso, tramites) que originan los mayores impactos en el criterio
a medir. Por ejemplo, unos pocos tramites pueden estar generando
la mayoria de los errores o los mayores tiempos de funcionamiento.

Para su elaboracion se recomienda seguir los siguientes pasos:

llustracion 3. Pasos para priorizar por Unico criterio usando el

diagrama de Pareto

Definir el criterio de priorizacion bajo el cual se evaluaran los diferentes
tramites (algunos ejemplos se encuentran en el numeral anterior).

/

Para cada uno de los tramites del inventario se cuantifica dicho criterio.
Esto se debe realizar, en lo posible, empleando datos y mediciones objetivas
(tiempo del tramite, costos para el usuario, costos para la entidad, nimero
de errores, etc.). En algunos casos en los que no se cuente informacion
cuantitativa, se debera asignar una valoracién ordinal (por ejemplo, muy
bueno, bueno, regular o malo; o una escala de 0 a 10 segun el grado de

aporte o cumplimiento del tramite para dicho criterio).

\ /

/

Esta informacién se tabula en una hoja de cédlculo y se organiza ascen-
dente o descendentemente. Para su organizacion, se debe considerar la
naturaleza del criterio y la forma como aporta a la generacion de valor. Por
ejemplo, si vamos a priorizar por tiempos, se debe considerar priorizar los
tramites de mayor a menor tiempo de realizacién. Por el contrario, si se va
a priorizar segun escalas de satisfaccion del usuario, se debera priorizar
los tramites de menor a mayor grado de satisfaccién.

\ /

/Con la informacion tabulada y organizada se podran identificar los pocos N
tramites que mayor impacto tienen. Si se desea, se puede realizar un gré-

\fico de barras para la representacidn visual. /

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017).
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Las siguientes tablas (4 y 5) se presentan como ejemplo base para la

posterior representacion grafica segun el diagrama de Pareto:

Tabla 4. Tabulacidon inicial. Ejemplo priorizacién aplicando el

diagrama de Pareto

4
CRITERIOJ[ NUMERO DE ERRORES EN EL ULTIMO ANO ]
N

DOCUMENTO OFICIAL
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# Tramite Cuantificacion | Porcentaje | Porcentaje
criterio sobre el total | acumulado

1 Tramite 1 1 1%

2 Tramite 2 20 18%

3 Tramite 3 5 4%

4 Tramite 4 0 0%

5 Tramite 5 2 2%

6 Tramite 6 0 0%

7 Tramite 7 0 0%

8 Tramite 8 35 31%

9 Tramite 9 10 9%

10 | Tréamite 10 1 1%

11 Tramite 11 1 1%

12 Tramite 12 3 3%

13 Tramite 13 7 6%

14 Tramite 14 9 8%

15 Tramite 15 18 16%

Totales 112 100%

Fuente: DPTSC Funcidén Publica, (2017).




Tabla 5. Tabulacién organizada. Ejemplo priorizacién aplicando el

diagrama de Pareto

:CRITERIO:][ NUMERO DE ERRORES EN EL ULTIMO ANO ]
# Tramite (.:Ejanti.fica.- Porcentaje Porcentaje . A.
cion criterio | sobre el total | acumulado | priorizar
8 | Tramite 8 35 31% 31% Si
2 | Tramite 2 20 18% 49% Si
15 | Tramite 15 18 16% 65% Si
9 | Tramite 9 10 9% 74% Si
14 | Tramite 14 9 8% 82%
13 | Tramite 13 7 6% 88%
3 | Tramite 3 5 4% 93%
12 Tramite 12 3 3% 96%
5 Tramite 5 2 2% 97%
1 Tramite 1 1 1% 98%
10 Tramite 10 1 1% 99%
11 | Tramite 11 1 1% 100%
4 | Tramite 4 0 0% 100%
6 | Tramite 6 0 0% 100%
7 | Tramite 7 0 0% 100%

FUNCION PUBLICA
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llustracion 4. Visualizacion grafica. Ejemplo priorizacidén aplicando

el diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO - NUMERO DE ERRORES
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Fuente: DPTSC Funcion Publica, (2017).

En el anterior ejemplo se observa una tabulacion inicial de los
diferentes tramites bajo el criterio de nimero de errores en el tUltimo
aho. Posteriormente se ordenan los tramites de mayor a menor
numero de errores y se calcula el porcentaje acumulado. Del total
de 15 tramites, se identifican 4 que representan aproximadamente
el 75 % de los errores de la entidad. En el Anexo B.1l: Diagrama
Pareto: Priorizaciéon por Unico criterio (opcional), se adjunta, como
herramienta opcional, un archivo en Excel que puede servir como
guia para esta priorizaciéon (es posible que requieran ajustes para
su aplicacidén dependiendo de las caracteristicas de cada tramite o
entidad).




1.3.1.2 Priorizacién por multiples criterios

Otra alternativa para priorizar los tramites puede implicar considerar
multiples criterios. En este caso, se recomienda seguir los siguientes

pasos:

1) Definir el listado de criterios de priorizacion bajo los cuales
se evaluardn los diferentes tramites (algunos ejemplos se

encuentran en el numeral 1.3.1).

2) Para cada criterio se debe crear una ponderacidon numérica: a

mayor valor asignado, mayor prioridad:

2.1.Para el caso de variables ordinales o cualitativas, se debe
asignar una calificacidon numérica. Por ejemplo: calidad del

servicio en relacion con la prioridad asignada.

. Muy mal servicio: 5
. Mal Servicio: 4
. Regular: 3
. Bueno: 2
. Excelente: 1

2.2.Para el caso de variables cuantitativas, se deben establecer
rangos y asignarles una calificacidon numérica. Por ejemplo:

numero de errores el afio pasado.

. De 0 a 5 errores:
. De 6 a 10 errores:
. De 11 errores en adelante: 10

2.3.Dependiendo de la importancia que se asigne a cada criterio
se pueden emplear ponderaciones de 0 a 5, de 0 a 10 (més

importante), etc.

3) Se tabulan en las filas los tramites y en las columnas los

criterios. Cada uno de los tramites del inventario se evalua

31
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respecto a cada criterio y se le asigna una calificacién segun
la ponderacién definida. Es importante centrarse en calificar
los datos segun la escala numérica definida en el punto
anterior y evitar incluir datos cuantitativos del tramite en la
tabla. Por ejemplo, si el criterio es el niumero de errores, en
la tabla de datos NO se deben incluir el nimero de errores,
sino la clasificacion que se haya definido para cada rango de
errores presentado. En la Tabla 6 se observa un ejemplo de la

forma correcta e incorrecta de asignar la calificacion:

Tabla 6. Ejemplo de asignacidon de calificacion a criterios segun

escala definida

RANGOS DE CALIFICACION

Z(' # Errores el ano pasado

g De 0 a 5 errores 0

° De 6 a 10 errores 5

E De 11 errores en adelante 10

§ SI LOS ERRORES DEL ANO PASADO FUERON | 2 8 15

o Calificacion Incorrecta 2 8 15
Calificacion Correcta 0 5 10

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017).

4)

La informacion tabulada se suma por cada fila, con lo que se
obtiene una calificacion total para cada tramite. Debido a que
se estandarizdé que los valores mayores implican una mayor
prioridad, entonces los trdmites se ordenardn de mayor a
menor, y de esta manera se tendrd la lista priorizada: a mayor

resultado, mayor prioridad.

En el Anexo B.2: Priorizacién por multiples criterios (opcional), se

adjunta, como herramienta opcional, un archivo en Excel que puede

servir como guia para esta priorizacién (es posible que requiera ajustes
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para su aplicacion dependiendo de las caracteristicas de cada tramite

y/o entidad). A continuacion, se encuentra la Tabla 7 que contiene un

ejemplo de aplicacidon de la priorizacion por multiples criterios:

Tabla 7. Ejemplo de priorizacién por multiples criterios

VARIABLES VARIABLES
CUALITATIVAS| CUANTITATIVAS
4 Tramite “Calidad del Numero de errores el | Calificacién A
servicio (1-5)" afo pasado (0,5,10) del tramite priorizar
5] Tramite 5 4 14 Si
7| Tramite 7 3 13 Si
3| Tramite 3 3 8 Si
6 | Tramite 6 2 7 Si
8 | Tramite 8 2 7 Si
10 | Tramite 10 1 6
1| Tramite 1 2 2
2 | Tramite 2 1 1
4 | Tramite 4 1 1
9] Tramite 9 1 1

RANGOS DE CALIFICACION

Servicio # Errores el afo pasado
Muy mal servicio: 5 "De 0 a 5 errores: 0
Mal servicio: 4 "De 6 a 10 errores: 5
Regular: 3 "De 11 errores en adelante: 10
Bueno: 2
Excelente: 1

Fuente: DPTSC Funcidén Publica, (2017).

FUNCION PUBLICA

33



DOCUMENTO OFICIAL

34

Las anteriores alternativas de priorizacion son orientativas y
quedaran bajo la potestad de cada entidad la seleccion de la
alternativa que utilizara para seleccionar los tramites a priorizar.
No obstante, es muy importante que se tenga en cuenta en dicha
seleccion de tramites priorizados, las diferentes ordenanzas
de ley, o planes definidos con anterioridad, que impliquen la
necesidad de racionalizar algunos tramites, sin importar que la
alternativa de priorizacién empleada pueda arrojar diferentes
resultados. En algunos casos, por cuestiones estratégicas o por
decisiones tomadas, ya existe un listado de trdmites priorizados

a racionalizar.

1.3.2 Analisis detallado del tramite priorizado

Una vez identificado el trdmite o tramites priorizados se debe
proceder a realizar un analisis detallado de la documentacidn
relacionada con el trdmite (formato integrado del tramite).
Puede que se requiera la aplicacién alguna de las siguientes
herramientas para profundizar con mayor detalle en el tramite y

su proceso relacionado:

1.3.2.1 Herramientas para el andlisis detallado de informacion del

tramite

Existen diferentes herramientas para realizar un analisis mas
detallado de la informacidn relacionada con los procesos y tramites
priorizados. La aplicacién de cada una de ellas dependera del grado
de conocimiento y profundizacién que se desee lograr.

Entrelas herramientas masempleadas paraelanalisisdeinformacion

de procesos y tramites se encuentran las siguientes:



Tabla 8. Herramientas mas empleadas parael analisisde informacidn

de procesos y tramites

4 N
HERRAMIENTAS [ DESCRIPCION
Brinda una vision sencilla de las caracteristicas del tramite. Indica
Formato los requerimientos, costos y tiempos asociados, resultados espera-
integrado

del tramite
(Disponible en el
SUIT)

dos y los pasos para acceder a él. No obstante, existe informacidn
mas detallada que serd requerida para comprender completamente
el trdmite y el proceso asociado a su realizacién, por lo tanto, ten-
dré que hacer uso de una herramienta adicional.

Cuestionarios o
entrevistas

Para servidores que conozcan o interactlen con el proceso o tra-
mite. Mediante estas herramientas se busca saber cémo se estan
realizando las actividades/etapas del proceso, los instrumentos
utilizados, las interrelaciones, la informacidén, los requisitos y de-
mas tareas que se estan llevando a cabo. A menudo la aplicacién
de entrevistas y cuestionarios arrojan oportunidades iniciales de
racionalizacién o puntos en los cuales se puede profundizar.

Comparacion

Comparacidn del proceso o tramite con otros procesos o marcos de
referencia. Para algunos procesos/tramites existen marcos de refe-
rencia que permiten compararlos con procesos/tramites estandares
o realizados por otras instituciones. Los tramites comparados no
necesariamente deben ser iguales, en tanto dichos procesos pueden
servir como modelos de buenas practicas, por supuesto, con los
ajustes necesarios para adaptarlos al tramite (por ejemplo, se puede
consultar el banco de éxitos de la administracion publica colombiana
(http://www.funcionpublica.gov.co/banco-de-exitos) para identificar
buenas practicas de distintos procesos en otras entidades).

Esto puede servir como guia para la identificacion de mejores
practicas, actividades diferenciadoras, indicadores de gestion, tec-
nologias aplicadas, entre otros aspectos que facilitan su analisis
y/o construccion. Por ejemplo, se puede comparar el tramite con el
diagrama estandar del procedimiento tramite contenido en el Pro-
tocolo para la identificacidn de riesgos corrupcion asociados a la
prestacién de tradmites y servicios (Funcidon Publica, 2016).
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HERRAMIENTAS

[ DESCRIPCION

N

Observacion
directay la
revision de
la memoria
institucional/
soporte
documental

Mediante la observacidon de la ejecucién del proceso/trdmite, se
puede aumentar la comprensidn de la documentacidn existente, asi
como resolver inquietudes, comprender los diferentes escenarios,
identificar las relaciones, comunicaciones, validaciones y demas
tareas que lo componen.

La observacion se puede complementar con el andlisis del soporte
documental y memoria institucional que exista (procedimientos,
marco legal, diagramas, instrucciones de trabajo, descripciones,
etc.), el andlisis de estadisticas, proyectos anteriores, graficos de
control, reportes de rendimiento, andlisis de expedientes o casos
anteriores, entre otros.

También se pueden realizar ejercicios de cliente oculto para iden-
tificar la forma como se presta el trdmite a los clientes/usuarios.”

Matriz de
comentarios al
proceso/tramite

La matriz permite recolectar comentarios, sugerencias, inquie-
tudes, propuestas, roles participantes para cada actividad/ tema
relacionado con el proceso o tramite analizado. Estos comentarios
servirdn posteriormente para la elaboracion de los diagramas, el
diagnostico y la definicion de acciones de racionalizacién.

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017).

En la presente metodologia, se recomienda realizar:

El andlisis inicial del formato integrado del tramite, ademas, de la

documentacidn recopilada en el paso 2 relacionada con el tramite.

Paralelamente se

deben ir diligenciando los comentarios

encontrados en el formato sugerido en el Anexo B.4: Matriz de

comentarios al proceso/tramite.

En caso de requerir profundizar con mayor detalle en la forma como

se ejecuta el proceso/tramite, se adjunta la herramienta opcional

contenida en el Anexo B.3: Cuestionario para el analisis detallado

de informacion del tramite (opcional) (el cuestionario propuesto es

una herramienta opcional y se puede adaptar a las necesidades

propias de cada entidad y sus tramites).

/




A partir del analisis realizado, se procedera a organizar la
documentacién del tramite, modelando la situacién actual del

proceso e identificando alternativas para la situacion deseada.

1.3.2.2 Documentacion del tramite priorizado

Para dar mayor claridad a la representacion y analisis del proceso,
se plantea el uso de un diagrama de bloques del proceso como el
contenido en la llustracidn 6, en el cual se identifiquen los eventos
(inicio, fin, mensajes, etc.), las actividades o tareas generales que
se desarrollan y las decisiones o flujos alternos que se definen. A
continuacion, se relacionan las convenciones y notacién requeridas

para su elaboracién.

Se recomienda la utilizaciéon de un diagrama sencillo, que sea
facilmente comprensible por todo el personal, ahora bien, si la
entidad desea profundizar en el desarrollo de diagramas mas
avanzados puede emplear la notacion BPMN (Business Process
Management Notation), esta sera requerida en los casos en que
se plantee la automatizacién de procesos mediante metodologias
de flujo de trabajo (workflow), como son las comprendidas en las
herramientas BPMS (Business Process Management Suite), que
involucran una diagramacion detallada del proceso, su modelacion,
simulacién y automatizacién de una o varias de las actividades con
poca o nula intervencidon de personal (para mayor detalle ver

Anexo A. Herramientas de mejoramiento de procesos).

Algunas de las convenciones mdas empleadas para la elaboracidn de
diagramas de bloques y que se encuentran detalladas en la notacion

BPMN, son las siguientes:
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llustracion 5. Convenciones basicas BPMN para la elaboracion de

diagramas de bloques de procesos

Eventos Actividades Decisiones / puertas Flujos de secuencia

Flujos de mensajes

O-=--====>

Piscina (pool)

CLIENTE

Calles (lanes)

CARGO 1

ENTIDAD

CARGO 2

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017). A partir de imagenes del software Bizagi Modeler ©



Las convenciones incluidas en la llustracion 5 tienen las siguientes

funcionalidades:

* Un evento es algo que ocurre durante la ejecucién del proceso.
Un circulo verde representa el evento de inicio, donde empieza el
proceso. Un circulo con doble linea representa un evento intermedio
que ocurre entre el evento de inicio y el evento de fin, y afecta su flujo.

Un circulo rojo representa el evento de fin, donde acaba el proceso.

* Las actividades son los trabajos o tareas realizadas. Por ejemplo:
revisar documentos, elaborarcomunicado de respuesta, consultar

informacion en la Ventanilla Unica de Registro - VUR, etc.

* Las decisiones son enrutadores del proceso: en funcion de la
decisién tomada se ejecutan unas actividades u otras. Ayudan a
manejar flujos alternos o paralelos del proceso, o incluso para
las validaciones (por ejemplo: ¢ Tiene todos los requisitos? Si la
respuesta es No, se devuelve la solicitud; Si la respuesta es Si,

se continua con el proceso).

* Los flujos de secuencia indican el orden en que se ejecutan las

actividades.

* Los flujos de mensajes muestran el intercambio de mensajes o
informacidn entre dos entidades, dos actividades, roles y demas

preparados para enviar y recibir mensajes.

* Una piscina (pool) permite separar conjuntos de actividades.
Se usa para representar entidades que participan en el proceso
(por ejemplo, la Entidad Estatal y los Usuarios) y diferenciar las
actividades que realizan cada una de ellas. Las calles (lanes) son
particiones de la piscina: pueden representar diferentes areas

funcionales, cargos, o maquinas y personas.

Existen diferentes herramientas diagramadoras que emplean la

notacion BPMN (Visio, iGrafx, Bizagi, entre otras).
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Elsiguienteejemplodediagramadebloquessencillohasidoelaborado

en Bizagi y corresponde al diagrama estandar del procedimiento de

un tramite (ver llustracién 6). Para mayor visibilidad, también se

puede consultar en el Anexo B.5: Diagrama de bloques estandar del

procedimiento de un tramite:

llustracion 6. Ejemplo de diagrama de bloques estandar del

procedimiento de un tramite

JDocumentos
corpletos?
Resar trimie Reurdr ”‘s""”’ en el Ragur -
1equines requisitos (1berma de dotumentos o -
’ Irezemanin geerenty (b 9
® Sootud del
A : trinne NO
|
| : -
| | Reunie Radicae
: | requisies Informachd
| ; stic0nwes viidonu
: | -
| | 4 |
: ; | !
\ ] T T
1, o
: :::::s:o,; (e ' ydm:;:'m : : :mmo::m L] : inf
| |
: phpniwd requiakes | [ regultitos fykante | A
: 1 : [
|
| ! " v
' N Solkctar Remr
| | Irfcemaiiln Infoemaod
: : sdconsl Adicksnal
' :
| |
i .
-
i Dauigar Reobr
Infomnyote del P@ dooumentaodn
trhwete y requokss ndiads '\/ 0
Wido “elirtus del JDocumentos
trhnte Corpletos?

Fuente: DPTSC Funciéon Publica, (2017). Basados en el
diagrama estandar del procedimiento de un tramite, contenido
en el Protocolo para la identificacion de riesgos corrupcién
asociados a la prestacién de tramites y servicios. Funcién
Publica, (2016).

Con el diagrama de bloques y la informacidén obtenida anteriormente,

se procede a aclarar los limites del tramite/proceso, los responsables

de su realizacion, los productos y servicios que genera, el rendimiento
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J5¢ requieren
presentar
reCurios?

reipuety
Conmpecbants
de Page
| |
| |
| |
| | Presentar
| | Recurios
| |
| |
| |
I I -
| | .
| \ :
aodn Parizaoin : Respuesty | Beturses
|
o osal 1de pago | [
1 1
' '
| '
| |
| |
! | O
f1) | | 1)
| [
| '
| |
: Hi
N
™ - ™
Gutonar
Geiticnar Respueitay Recbis recurion NO
ermaaria
Conprosante Plazo pars iS¢ reobiercn FIN
de fago prerentyiitn recursel?
O recursod

o resultado esperado, los usuarios internos y externos que intervienen, y

deméds informacion que se considere relevante para identificar su impacto

en otros tramites o procesos de la entidad u otras entidades (cadena de

tramites). Para esto, se recomienda el uso de los diagramas PEPSU’

(Proveedores — Entradas — Proceso — Salidas — Usuarios), que permiten

identificar graficamente:

7 También conocido como diagrama SIPOC por sus siglas en inglés.
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Los proveedores o fuentes de donde se obtiene informacidn

y/0 recursos.

Las entradas del proceso.

Informacion del proceso a partir de los diagramas. Se pueden

incluir las fases o etapas del proceso, o las actividades detalladas.

Las salidas, productos o servicios que se elaboran o entregan

después de realizado el proceso.

Los usuarios que reciben las salidas del procesoy que esperan

obtener valor.

El modelo del diagrama diligenciable se encuentra en el Anexo B.6:
Diagrama PEPSU:

llustracion 7. Diagrama PEPSU (Proveedores - Entradas — Proceso

— Salidas — Usuario)

DIAGRAMA PEPSU (@) runcion pusLica : oy s

PAZ. EQUIDAD  EDUEACION
Nombre del trémite Proceso
Entidad Fecha
Versién

Objetivo y definicién de valor

¢Quién provee la entrada?

¢Cudl es la entrada requerida?

¢Cudles son las principales
etapas del proceso?

¢Cudl es la salida de la actividad?

¢Quién recibe la salida?

Etapal

Etapa 2

Etapa 3

Etapa 4

Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS):

Volumen:
Tiempo de ciclo:
Frecuencia:

Responsable:

Fuente: DPTSC Funcion Publica, (2017).




Tanto el diagrama PEPSU como el diagrama de bloques se
complementaran y permitirdn tener una visién integral del trdmite
y su procedimiento. Se recomienda realizar esta actividad de
andlisis mediante una sesién de trabajo con el personal operativo y
directivo del/de los procesos asociados a los tramites priorizados,
ya que ellos cuentan con el conocimiento detallado y experiencia
en la realizacidon del proceso. Al llevarse a cabo este analisis por
parte del personal ejecutor del proceso, con el acompanamiento del
equipo de trabajo para la racionalizacidon de tramites seleccionado
en el numeral 1.1.1, se aiade valor al proceso y a su comprension
integral con el detalle apropiado para identificar mejoras basado en

la experiencia del personal ejecutor.

1.3.3 Diagndstico del tramite priorizado

La siguiente actividad consiste en realizar un diagndstico detallado
del proceso asociado al o a los tramites priorizados a partir de
la informaciéon contenida en el diagrama PEPSU, el diagrama
de bloques y la matriz de comentarios elaborados en el punto
anterior. El diagnodstico también debe ser realizado mediante una
sesién de trabajo con el personal operativo y directivo del proceso
asociado al o a los tramites priorizados, con el acompafiamiento del

equipo de trabajo para la racionalizacion de tramites.

Para realizar este diagndstico se plantean las siguientes acciones:

1) EldiagramaPEPSUyeldiagramade bloques se debenimprimir
o ubicar en un tablero en tamafo grande, de tal forma que sea

visible para todos los asistentes.

2) Con la ayuda del equipo de trabajo para la racionalizacion
de tramites, se debe iniciar una sesidon de lluvia de ideas y
comentarios al proceso. Esta actividad se realizara a partir de
lo registrado en la matriz de comentarios o las sugerencias
del personal participante en la sesién. Como herramienta

opcional, se adjuntan los modelos de formatos de comentarios
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con el siguiente modelo sugerido (ver Anexo B.7: Formatos

andlisis del diagrama de bloques y PEPSU (opcional)):

llustracion 8. Formatos para comentarios a diagrama PEPSU /

diagrama de bloques

FORMATO ANALISIS e TODOS PORUN FORMATO ANALISIS r——— TODOS PORUN
DIAGRAMA PEPSU = NUEVOPASS DIAGRAMA BLOQUES NUEVO PAIS
Tipo v nlimero: # Actividad/Etapa:

Descripcion: Actividad/Etapa:
Comentarios: Herramientas: Personas/Roles:
Tiempo total (incluye desperdicios):
Desperdicios:
Tiempo real (que agrega valor):

Fuente: DPTSC Funcion Publica, (2017).

3) Con la participacion del personal ejecutor del proceso se
comentaran los diferentes aspectos del proceso, se aclararan
inquietudes y se profundizard en su forma de ejecucién. En
caso de que se haya decidido emplear la herramienta opcional
de los formatos anteriores, se deben diligenciar de una
manera detallada y si se presentan debates o comentarios
se debe brindar espacio para su realizacidén. Finalmente, la
informacidn que se registre en el formato sera aquella que
por consenso se defina, teniendo en cuenta las opiniones e
ideas de los asistentes.




4)

Los comentarios, ideas y sugerencias encontradas se registraran
en lamatriz de comentarios. Si se usaron los formatos opcionales,
estos serdn ubicados (pegados) sobre el diagrama PEPSU y el

diagrama de bloques, segun corresponda.

A partir del andlisis realizado, se procedera a realizar un
diagnostico de los proveedores, entradas, proceso, salidas
y usuarios. Se buscara identificar aquellos puntos que
pueden estar presentando incrementos en tiempos, costos,
desperdicios®, entre otros. Cada actividad del proceso se debe
clasificar en:

a. Actividades de valor anadido: son esenciales para

agregar valor al usuario y cumplir sus expectativas. Estas
actividades no son eliminables, al contrario, se pueden
enfocar recursos en optimizarlas y hacerlas mas eficientes,

de tal forma que agreguen mayor valor al usuario.

b. Actividades necesarias, pero sin valor afadido: no agregan

valor al usuario, pero son requeridas como soporte para
ejercer los procesos de apoyo o estratégicos y se requieren
por razones de seguridad o motivos normativos. Si bien
estas actividades se deben seguir realizando, en ocasiones
se debe tratar de minimizarlas (en algunos casos, con

racionalizaciones normativas se podran eliminar).

c. Actividades sin valor afadido e innecesarias: no agregan

valor ni son necesarias por requisitos normativos o
de gestion, por lo que se constituyen en actividades
eliminables: primeras alternativas de racionalizacion
identificadas.

FUNCION PUBLICA
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6) Se sugiere realizar un resumen del diagndstico incluyendo
aspectos como los incluidos a continuacion (en el Anexo B.8:
Cuadro resumen diagndstico (opcional) se incluye un formato

opcional para el resumen):

Costo total.

Tiempo total y tiempo real del proceso”

Desperdicios identificados®.

Cantidad y nombre de actividades segun clasificacién.

Principal problema/oportunidad identificado.

S o o 0 T o

Linea base: numero de requisitos, documentos y pasos.”

Tabla 9. Cuadro resumen de diagndstico del tramite

CUADRO RESUMEN e TODOS PORUN
DIAGNOSTICO TRAMITE = NUEVO PAIS
Fecha: Actividades valor afiadido (cantidad y nombre):
Tramite:
Costo total:

Actividades sin valor afiadido, pero necesarias:

Tiempo total del proceso:

Tiempo real del proceso:

Actividades sin valor afiadido, e innecesarias:

Desperdicios identificados:

Linea Base (requisitos, documentos, pasos):

Otros Indicadores: Principal problema/oportunidad de mejora:

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017).

9 Ibid.



7) A partir de la sesién de ideas y comentarios realizada, se debe
llegar a un consenso sobre el mayor problema/oportunidad
identificado teniendo en cuenta aspectos como el tiempo,
costo, numero de actividades que no afaden valor, el nimero
de desperdicios, entre otros. Es importante aclarar que las
actividades de racionalizacion y mejoramiento no deben
enfocarse en atacar los problemas, sino en identificar sus
causas y solucionarlas de raiz. Por esta razodn, se sugiere
la utilizaciéon de un diagrama de causa-efecto (diagrama
Ishikawa o espina de pescado, ver Anexo B.9: Diagrama de
causa-efecto), asi:

llustracion 9. Diagrama de causa-efecto (diagrama Ishikawa o
espina de pescado)

Causa 1

Causa 3

Causa

Causa 1 ———

Causa 3 —/

Causa 2

MATERIALES /
INSUMOS

Causa 1

Causa 3

Causa

Causa 1 ———

Causa 3 _/

Causa 2

METODOS DE
TRABAJO

Causa 1

Causa 3

Causa 2

Causa 1 ————

Causa 3 —/

Causa 2

DIAGRAMA DE ISHIKAWA (CAUSA-EFECTO) @ runcion posLica ¢ Tonos POk UN
NUEVO PAIS
PAZ £QUIDAD EOUCACION
MANO DE OBRA MAQUINARIA / MEDIO AMBIENTE /
/ PERSONAS HERRAMIENTAS ENTORNO / GESTION
Causa Causa Causa
Causa3—/ Causa 3 = Causa 3 =
Causa 2 Causa 2 Causa 2
Causa 1 Causa 1
Causa 3 = Causa 3 = Causa 3 =
Causa 2 Causa2 Causa 2
— PROBLEMA

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017).
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Para el diligenciamiento y elaboracién del diagrama se debe ubicar el

problema/oportunidad de mejora en la parte derecha del recuadro.

Las espinas principales corresponden a causas que pueden estar

influyendo en el problema; estas deben abarcar los diferentes tipos

de recursos o aspectos que pueden influir en el problema:

Mano de obra: personal que interviene.

Maquinaria o herramientas.

Medio ambiente/entorno/gestidn: puede incluir el entorno normativo
del problema, politicas de gestion, lugar de trabajo, etc.

Material: corresponde a la materia prima o insumos requeridos.
Métodos de trabajo: instrucciones y procedimientos.

Medicidn: forma en que se supervisa, mide, unidades de medida, etc.

Para cada uno de los aspectos sefialados anteriormente se deben

afadir causas secundarias o terciarias identificadas.

Un ejemplo sencillo se encuentra a continuacién:

llustracion 10. Ejemplo diagrama de causa-efecto

EJEMPLO

PERSONAL

MAGQUINARIA

Atendendo 2

ARirnderdo 3

15 Sz ato miembng
Linga wderna  Linea edterna \‘
e P Realizando Uil
ot actividad trabuajo
Infraestracturs Tarea /
tedafanica Inidhidual Halbia ndo por
’/ En ot Reunmn de 1a linea
mndmri\rmup \
Destribucion Insal igsenies Fuera del E ot
nadecuach teminales despacho personl
Desayunando LLA MA DAS
TELEFOMICA S
Llamada ; NO
desat da Demasado Dicsicari
teripo de Desctacio. RESPONDIDAS
Direccionamiento \,( )
dellimada g o ™ Directona .
/ / Mo euisle Tel fiGnico /
Diesconmio irerho protoodlo Dirpein rio
Exlension e by ex benaiin e poisakzads
i ] Protocolo
Fuera de
—
hamrio e e cuem ple
| protocoia

METODOS MATERIALES

Fuente: Tomado de https://www.aiteco.com/diagrama-causa-efecto-de-ishikawa/




Entre mayor detalle se emplee para la elaboracién del diagrama, se
podran identificar causas muy detalladas que pueden convertirse
facilmente en acciones de mejora (la idea es relacionar estas
causas con el diagndstico de las actividades realizado en los puntos
anteriores, aunque es posible que haya causas transversales que
abarguen todo el proceso). A menor nivel de detalle, serd necesario
abstraer informacidén y buscar correlaciones entre el diagndstico

actual del proceso y las causas identificadas.

Es posible que se identifiquen causas directamente relacionadas
con acciones a realizar en el tramite/proceso para lograr su
racionalizacidn, aunque también se pueden identificar otras causas
del entorno o gestién interna que no se podran catalogar como

acciones de racionalizacidn, sino como otras acciones de mejora.

Se debe centrar la atencidn en la causa mas relevante identificada
0 maximo dos causas, para mantener bajo control el alcance del
proceso de racionalizacidn. Estas causas seran empleadas en el
siguiente paso de la metodologia, con el fin de plantear acciones de

racionalizacién y mejora al proceso.

1.4 PASO 4.FORMULACION DE ACCIONES Y
REDISENO DEL TRAMITE

En la misma sesion de trabajo, y a partir de las causas identificadas
en el paso anterior, se continta con la identificacién de acciones para
atacar dichas causas y, por ende, minimizar los efectos negativos de

los problemas y afladir mayor valor al usuario.

Dependiendo del alcance definido en el ciclo de racionalizacién se
pueden enfocar en un numero limitado de acciones, no obstante,
si se trata de los primeros esfuerzos de mejoramiento del proceso
en cuestion, es recomendable plantear tantas acciones como se
identifiquen, las cuales serdn priorizadas y aquellas que no se
implementen inmediatamente se tendran inventariadas para ciclos

futuros o plazos de implementacién mayores.
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Las primeras acciones pueden corresponder a aquellas actividades
que no agregan valor, son innecesarias y que se identificaron en el
diagndstico. Las otras acciones podran venir del analisis de causa-
efecto realizado en el paso anterior o a partir de sugerencias del

personal basado en su experiencia.

Estepasosecorrespondeconlafasellldelapoliticaderacionalizacidn
cuyo objetivo es contar con tramites optimizados; e incluso, puede
abarcar la fase |V, que consiste en mecanismos de interoperabilidad
entre entidades para el caso de cadenas de tramites optimizados y

ventanillas Unicas virtuales.

1.4.1 Criterios para la definicion de acciones de racionalizacion

Para la definicién de posibles acciones de racionalizacion se brinda
la siguiente guia con algunas ideas de acciones que pueden aplicar.
Esta lista es enunciativa y se deberan buscar acciones adicionales a
las planteadas. En el Anexo D. Criterios adicionales para la definicidn
de acciones de racionalizacion, hay un listado de criterios adicionales

que puede servir como guia complementaria.

Al realizar una racionalizacién de algun tipo en particular es
necesario evaluar si se requieren realizar acciones de otro tipo para
viabilizarlas e implementarlas. Por ejemplo, algunas acciones de
racionalizacidén administrativa o tecnoldgica deberan soportarse con

racionalizaciones normativas.

La definicidn de actividades de racionalizacién debe implicar:

a) Disminucién de costos.

b) Disminucidn de requisitos para llevar a cabo el tramite.

c) Disminucidn de tiempos de ejecucion del tramite.

d) Evitar la presencia del ciudadano en las ventanillas del Estado

haciendo uso de medios tecnoldgicos y de comunicacion.
e) Ampliacién de la vigencia de certificados, registros, licencias,

documentos, etc.



f) Otros aspectos que representen una menor carga para el

ciudadano y un mayor valor agregado.

Existe laposibilidad deidentificar otrasacciones que nosecorrespondan
con los criterios de racionalizacidn definidos en la lista anterior, sino
que son acciones que aportan a una mayor eficiencia y eficacia en el
proceso sin repercutir directamente en beneficios para el ciudadano.
Estas acciones que no generan los efectos de racionalizacidn
explicados, se deben catalogar como “otras acciones”, no haran parte
de la Estrategia de Racionalizacién del Plan Anticorrupcién de la
Entidad, pero se recomienda su implementaciéon y seguimiento para

lograr una mejora interna en el proceso.

Las acciones de racionalizacién que efectivamente se identifiqguen

pueden estar categorizadas asi:

« . . ., .
Racionalizacion normativa.

* Racionalizacidon administrativa.

* Racionalizacion tecnoldgica.

1.4.1.1 Racionalizacion normativa

Son acciones o medidas de cardcter legal para mejorar los tramites
asociadas a la modificacidn, actualizacién o emisidén de normas, dentro

de las cuales se encuentran:

*  Eliminacidn del tramite.

*  Fusion del trdmite u otros procedimientos administrativos.
* Reduccidn y/o eliminacién del pago.

* Incentivos de pago.

* Eliminacidn de requisitos (verificaciones).

*  Eliminacidon de documentos.

*  Ampliacion de cobertura.

* Reduccidn del tiempo de duracion del tramite.

*  Ampliacidon de vigencia del tramite.

*  Entre otros.
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1.4.1.2 Racionalizacidén administrativa

Son actividades de racionalizacién que buscan simplificar y mejorar
procesos internos, horarios de atencidn, puntos de atencidon, tiempos de
ejecucion, costos asociados al tramite para el usuario, costos internos para

la entidad, requisitos asociados, formularios, formatos y medios de pago:

Reduccion de tiempos de duracion del tramite.

Aumento de canales o puntos de atencion.

Extensién de los horarios de atencion.

Reduccion de costos administrativos para la institucion.
Estandarizacion de formularios.

Reduccion u optimizacion de formularios.

Reduccion de pasos en procesos o procedimientos internos.
Reduccion de pasos (momentos) para el usuario.
Eliminacion de requisitos (verificaciones).

Eliminacion de documentos.

Estandarizacién de trédmites u otros procedimientos administrativos.
Fusidon del tréamite u otros procedimientos administrativos.
Aumento de medios de pago.

*  Entre otros.

1.4.1.3Racionalizacidn tecnoldgica

Son actividades de racionalizacién que implican el uso de tecnologias
de la informacién y las comunicaciones para agilizar los procesos
y procedimientos que soportan los tramites, lo que permite la
modernizacion interna de la entidad mediante la adopcién de

herramientas tecnoldgicas (hardware, software y comunicaciones):

Tramite totalmente en linea

Descarga o envio de documentos electrdénicos
Formularios diligenciados en linea
Interoperabilidad externa

Interoperabilidad interna

Automatizacion parcial

Reduccidn o eliminacidn del pago

Pago en linea



* Disponer de mecanismos de seguimiento al estado del tramite
* Respuesta electronica

* Ventanilla Unica institucional

* Firmas digitales

*  Entre otros

1.4.2 Listado de acciones

Considerando los criterios para la definicion de acciones explicados
en el numeral anterior, asi como aquellas oportunidades que surjan
en la sesién de trabajo, se debe generar un listado de las acciones
identificadas y registrar informacion que servird para priorizarlas,
gjecutarlas y realizarles seguimiento. Si bien este listado sera un
insumo para el registro de la estrategia de racionalizacion en el SUIT
(acciones de racionalizacion administrativa, normativa o tecnoldgica),
también sirve como herramienta de consolidacion y seguimiento de las
“otras acciones” de mejora interna para mayor eficiencia y eficacia del
proceso que no repercuten en beneficios directos y cuantificables para el
ciudadano, segun lo explicado en el numeral 1.4.1. Se plantea el uso del

siguiente formato (ver Anexo B.10: Listado y priorizacion de acciones):

Tabla 10. Listado y priorizacidn de acciones

FUNCION PUBLICA

LISTADO Y PRIORIZACION DE ACCIONES @ runcion rosuca

Situacion
a mejorar

Accién

Beneficio para el Fecha

Tipo de accién |Recursos necesarios .
ciudadano

inicio

Prioridad | Responsable Fecha fin |Avance| Efectividad

Observaciones

Fuente: DPTSC Funcion Publica, (2017). Adaptado del material del Diplomado
Gerencia e Innovacion de Procesos. Pontificia Universidad Javeriana, Bogota. 2016.
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Para su diligenciamiento se deben considerar los siguientes

comentarios:

a) Situacidon a mejorar: breve descripcion del aspecto que se desea

corregir o mejorar con la accién.

b) Accidn: descripcidn de las acciones a ejecutar para lograr la

mitigacién del problema o un mejor rendimiento de la actividad.

c) Tipo de accidn: identifique si se trata de una accién de

racionalizacion normativa, administrativa, tecnoldgica u otras

acciones (estas ultimas no haran parte de la estrategia de

racionalizacion a registrar en el SUIT).

su posible dificultad de consecucién.

DOCUMENTO OFICIAL
AL

d) Recursosnecesarios:identificarrecursosnecesarios(econémicos,

tecnoldgicos, humanos, etc.) para la implementacion, asi como

Beneficio para el ciudadano: beneficio que obtendra el ciudadano

o grupo de valor por efectos de la implementacion de la accion.

f)  Prioridad: consiste en una prioridad de implementacién que se

asigna a la accion segun la siguiente ilustracién, se considera su

nivel de dificultad (recursos necesarios) y de beneficio esperado:

Illustracion 11. Priorizacidén de acciones segun dificultad y beneficio

+
Ejecutar
Prioridad 1
Beneficio
Solucionar
Prioridad 2

Planear
Prioridad 2

Posponer
Prioridad 3

- Dificultad

Fuente: DPTSC Funcion Publica, (2017). Adaptado del material del Diplomado
Gerencia e Innovacion de Procesos. Pontificia Universidad Javeriana, Bogota. 2016.
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g) Responsable: es la persona o personas responsables de la

implementacion y monitoreo de la accion.

h) Fecha inicio y fecha fin: se debe plantear un horizonte
de implementacién de la accidén con el fin de realizar su
acompafhamiento, monitoreo y evaluacidn. Las acciones mas
prioritarias y sencillas de poner en préactica seran las que
tengan fecha més cercana. Las acciones menos prioritarias, o
gue requieran mas detalles y adecuaciones, podrdn plantearse

en un horizonte mas amplio.

i) Avance: registra el grado de avance de la implementacion
de la accidon. Es posible que haya acciones que ya se estan

empezando a implementar.

j) Efectividad: conforme se realiza el monitoreo y evaluacidn de

la accion se debe registrar su grado de efectividad.

k) Observaciones: comentarios para su implementacién o
informacién que pueda servir para mejorar la efectividad de
la accidn.

1.4.3 Registro de la estrategia de racionalizacion

Después de haber definido el listado anterior, se deberan seleccionar
las acciones de racionalizacién (administrativas, normativas o
tecnoldgicas) que se implementaran en el corto plazo, ademds, se
validardn con el comité de gestion y desempefio, y se registraran en
la estrategia de racionalizacién del Sistema Unico de Informacidn
de Tramites (SUIT), teniendo en cuenta el manual del usuario;
asi mismo, se llevara a cabo la actualizacidon del componente
de racionalizacién del Plan Anticorrupcién de la Entidad y su
correspondiente articulacion con el Plan de Accidn Institucional.
Previo al registro de la estrategia en el SUIT, se puede realizar un
ejercicio de participacién con usuarios para validar las acciones

propuestas..
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Es necesario mencionar que se pueden formular acciones de
racionalizacidn por fases quetomenmasdeunavigenciayregistrarlas
en el SUIT, siempre y cuando inicien en la vigencia correspondiente.
También puede descargar el archivo registrado en el SUIT para
publicarlo en su sitio web junto con los demas componentes de Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y del Plan de Accidn

Institucional.

Las acciones de racionalizaciéon que se implementaran en el mediano
y largo plazo y que no cuenten con acciones concretas a realizar
durante la vigencia, deben tenerse en cuenta para la elaboracion del
Plan Anticorrupcion y la estrategia de racionalizacidon del SUIT de

vigencias futuras.

Las acciones catalogadas como “otras acciones”, que no implican
una racionalizacién del tramite, se deberan tener identificadas
e implementarse, pero no se registraran en la Estrategia de

Racionalizacion del Plan Anticorrupcion de la Entidad.

1.5 PASO 5. IMPLEMENTACION Y MONITOREOD

El listado y priorizacidon de acciones de racionalizacion definido en
el paso 4 y el registro realizado en el mdédulo de racionalizacién
de tramites en el SUIT, constituyen el derrotero para realizar
la implementacion, monitoreo y evaluacion de las acciones de

racionalizacion definidas, segin su plazo de implementacidn.

Dependiendo de lacomplejidad de la accidén propuesta, se recomienda
usar pruebas pilotos e implementar los cambios por etapas y hacer
un monitoreo constante. Esto permitird refinar las acciones de
racionalizacion, asicomo entender y minimizar posibles correlaciones
o efectos significativos sobre otras actividades del proceso. Por
ejemplo, un cambio en una actividad puede tener como consecuencia
efectos o necesidades de adecuacidn en otras actividades; es posible

gue se hayan tenido en cuenta previamente o no.



La accion se podra implementar completamente en tanto se
ejecuten las pruebas piloto, se realice el monitoreo y se confirme la
racionalizacidn. Todas las novedades y avances en laimplementacion
de las acciones deberan actualizarse en la estrategia de

racionalizacion del SUIT.

Recuerde que cualquier cambio en el tramite que se implemente
debe mantenerse actualizado en la definicién e informacion del
tramite en el SUIT y en la documentacidn interna de la entidad (se
podran emplear las herramientas de diagrama de bloques o diagrama

PEPSU para documentar la nueva situacion del proceso/tramite).

Adicionalmente, se deben tener en cuenta los lineamientos de las
politicas relacionadas con la participacién, la transparencia, la
rendicion de cuentas y demads, que puedan implicar procesos de
publicacion de agenda normativa para propiciar la participacidn
ciudadana como las consultas previas, manifestaciones de impacto
regulatorio, entre otras. Esto también va acompafado por campaifas
de difusién y apropiacion de las acciones de racionalizacion para
los servidores publicos responsables de la prestacion de tramites
y otros procedimientos administrativos; asi como la difusién de las

mejoras y nuevas formas de acceder a los mismos para los usuarios.

Las labores de implementacidn requieren una evaluacién y monitoreo
del proceso continuo, pues el ciclo de racionalizacion no finaliza con
laimplementacidon de las acciones identificadas, sino que se extiende
en el tiempo, por lo tanto, se debe realizar un monitoreo y evaluacion
constante, comparar los resultados reales con los esperados, se
debe verificar continuamente que el proceso modificado se sigue
realizando de manera eficiente y cumpliendo con los objetivos

planteados.

Es importante tener en cuenta que el monitoreo y seguimiento se debera
realizar de manera coordinada con la Oficina de Planeacidn y la Oficina
de Control Interno, o quien haga sus veces, de conformidad con lo
establecido en los articulos 2.1.4.5 y 2.1.4.6 del Decreto 1081 de 2015.
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1.6 PASO 6. EVALUACION Y CICLO CONTINUDO
DE RACIONALIZACION

Para la actividad de evaluacién se recomienda formular un grupo de
indicadores internos del proceso y/o trdmite que permita conocer el
estado real de la ejecucidn de las actividades, el logro de la Mega de
los objetivos, de los resultados y sus efectos en la ciudadania. Estos
indicadores se deben alinear con los objetivos estratégicos y tener

en cuenta el alcance del proceso.

De esta manera se podra contar con informacién acerca de la eficacia,
eficiencia, calidad, tiempo, flexibilidad y grado de cumplimiento
del proceso respecto a las expectativas del usuario u objetivos
planteados en términos de tiempo, y que puede ser comparable
para identificar variaciones o alertas que indiquen necesidades de
correccién o mejoras posteriores. Se recomienda el uso de la Guia
para la construccidn y andlisis de indicadores de gestién elaborada

por Funcién Publica y disponible su pagina web.

Eneste paso, también se debe analizar todo el ciclo de racionalizacién
realizado y extraer aquellas experiencias y practicas replicables en
futuros ciclos o aquellas que deberan corregirse. Para este andlisis

se sugiere identificar algunos criterios como los siguientes:

a) Contexto o antecedentes.

b) Situacion anterior.

c) Anélisis de causas.

d) Objetivo de la mejora.

e) Acciones de racionalizacion.
f) Evidencias.

g) Resultados de la implementacidn.

h) Entre otros.

Posteriormente,sedeberanseguirrealizandociclosderacionalizacion

continuos, analizando nuevas oportunidades de racionalizacion,



priorizacidn de otros tramites, andlisis del grado de ajuste del tramite
a nuevos cambios presentados, etc. ELl proceso de mejoramiento es
continuo: pequefas mejoras, constantes y continuas, pueden tener
un impacto significativo en los resultados y satisfaccion de los

usuarios segun el concepto de Kaizen.

Finalmente, se puede considerar que esta guia metodoldgica
responde al interés de fortalecer la politica de racionalizacidon de
tramites, en la medida en que se podran implementar facilmente
estrategias de identificacion de oportunidades de mejora a los
procesos gque soportan la gestidn interna de los trdmites y poder asi
intervenir con mayor eficiencia su optimizacion, diseflando tramites
de facil acceso que reducen tiempo, costo y cargas administrativas
a todos los grupos de valor, lo que incrementard el valor publico de

la gestidn estatal.
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Anexo C. Conceptos

A continuacién, se encuentra una breve explicaciéon de algunos
conceptos importantes para la racionalizacién de trdmites y la

optimizacién de procesos:

1. ENFOQUE DE GESTION POR PROCESOS

Uno de los principios basicos sobre los que se fundamentan las
normas de calidad es la gestion por procesos. La Norma Internacional
Técnica de Calidad, ISO 9001:2015, la define como el:

(...)enfoque basado en procesos aldesarrollar,implementary mejorar
la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccién del cliente cumpliendo los requisitos del cliente (...)

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestidn de la

calidad permite:

a) lacomprensiény el cumplimiento de los requisitos de manera
coherente;

b) la consideracién de los procesos en términos de valor
agregado;

c) el logro de un desempeio del proceso eficaz;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacién de los

datos y la informacion.

El enfoque de gestidon por procesos posibilita el funcionamiento
de una entidad como un sistema organizado mediante procesos
interrelacionados y transversales a la organizacidn que permiten el

cumplimiento de objetivos.
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2. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

Teniendo en cuenta el enfoque de gestién por procesos, se puede
caracterizar a las entidades como un conjunto de procesos y
procedimientos interrelacionados, transversales a la institucion,
mediante los cuales pueden proveer unos productos o servicios que
buscan satisfacer unas necesidades ciudadanas y hacer efectivos
unos derechos.

Ilustracién 12. Tramites y otros procedimientos administrativos (OPA)

Tramites y otros procedimientos
administrativos OPA

Administracién publica

Productos y
servicios

Procesos y
procedimientos

|
I P == = - - - .

Sociedad I : :
b :Lz :
I Institucié !

Momento de verdad (R
|
; |
Usuario Necesidades, : +
Cliente obligaciones,

Ciudadano derechos, deberes | [
| ||
|
|
|
|

e |

e e oo o o [ s T |

Productos y/o servicios

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017). Adaptado de la Guia
para la Racionalizacion de tramites, procesos y procedimientos,
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2002



La Norma Internacional ISO: 9000 (2015) define los procesos
como un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”.

Cada proceso cuenta con unas entradas (insumos), unos mecanismos
(herramientas), lineamientos de control (procedimientos, guias) y

salidas.

Los procesos tienen razén de ser conforme agreguen valor al
producto o servicio que generan, es decir, ayuden a la satisfaccidn

de las necesidades de los usuarios o grupos de interés.

Funcién Publica (2015) definid los procedimientos administrativos
como el conjunto de acciones que se realizan en ejercicio de la
funcién administrativa para alcanzar y dar cumplimiento a los fines
del Estado, dentro de las reglas y principios que lo rigen. Tienen
por finalidad proteger y garantizar la efectividad de los derechos de
las personas naturales y juridicas ante las autoridades y facilitar
las relaciones de los particulares con estas, como usuarias o
destinatarias de sus servicios, de conformidad con los principios y

reglas previstos en la Constitucién Politica y en la Ley.

Dentro de estos, se encuentran los tramites y otros procedimientos

administrativos (OPA) asi:

* Los tréamites se consideran como el conjunto de requisitos,
pasos, o acciones reguladas por el Estado dentro de un proceso
misional que deben efectuar los grupos de valor ante una entidad
u organismo de la administracion publica o particular que ejerce
funciones administrativas para acceder a un derecho, ejercer una
actividad o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por

la ley.

* Los otros procedimientos administrativos (OPA) son el conjunto

derequisitos, pasos oacciones dentrode un proceso misional, que
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determina una entidad u organismo de la administracidn publica
0 particular que ejerce funciones administrativas para permitir
el acceso de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los
beneficios derivados de programas o estrategias cuya creacion,

adopcién e implementacidn es potestativa de la entidad.

3. FILOSOFIAS DE MEJORAMIENTO

En la actualidad existen diferentes filosofias y metodologias de
mejoramiento de procesos aplicables que buscan la eficiencia y
eficacia en la ejecucidon de los procesos, productos y servicios

entregados a los usuarios.

La presente guia se encuentra fundamentada en la filosofia “Lean
Manufacturing”yenalgunas herramientas de la filosofia “Seis Sigma”,
ya que el primer paso en los ciclos de mejoramiento y racionalizacién
consiste en la depuracion del proceso y sus actividades, eliminando
lo innecesario y centrandose en el valor afiadido. Posteriormente,
se podran emplear filosofias mas avanzadas y herramientas mas
complejas como pueden ser las estadisticas de “Seis Sigma" y
aspectos de automatizacion de procesos mediante BPMS (Business
Process Management Suite). En el Anexo A. Herramientas de
mejoramiento de procesos, se encuentra una matriz con definiciones

y los aspectos centrales de estas metodologias.

4. LEAN MANUFACTURING: VALOR VS. DES-
PERDICIOS

Lean Manufacturing, o también conocida como manufactura esbelta,
es una filosofia de trabajo basada en las personas que define formas
de mejorar y optimizar los resultados de un sistema de produccidn (ya
sea de productos o servicios) que buscan maximizar el valor afadido
y eliminar los “desperdicios” que existen. Los desperdicios (mudas,
seguln su término original en japonés) se definen como aquellas
actividades o practicas que no afladen valor o que usan mas recursos

de los necesarios y, por ende, al eliminarlos o disminuirlos, se podré



tener una mayor eficiencia en el uso de recursos y afadir mas valor.

Mediante la aplicacidn sistematica de diferentes técnicas, buscando
siempre el valor agregado, se logra generar una cultura basada en
la comunicacidn, el trabajo en equipo, el mejoramiento continuo,
la disposicién al cambio, la flexibilidad y el cumplimiento de las
expectativas del cliente y/o usuario. La cultura Lean es un concepto

dindmico que evoluciona y se adapta a los cambios de cada entidad.

5. VALOR

Se entiende como valor el grado de ajuste del producto/servicio a las
necesidades del cliente/usuario, ahora, para las entidades estatales,
este debe entenderse como el valor publico que se genera para la

sociedad:

Valor publico: Se refiere a “(..) los cambios sociales
observables y medibles, que el Estado realiza como respuesta
a las necesidades o demandas sociales establecidos mediante
un proceso de legitimacién democratica y, por tanto, con sentido
para la ciudadania. Estos cambios constituyen los resultados
que el sector publico busca alcanzar” (Funcion Publica, 2017).
Es decir, es el principal tipo de valor que deben generar las

entidades publicas por su razdn de ser, por su misién.

Desde esta dptica, se deben analizar todas las actividades que se
realizan en la entidad, centrdndose en afiadir valor para el usuario
0 grupo de interés, con el fin de satisfacer sus necesidades y
expectativas en términos de eficiencia y eficacia. A partir de este
andlisis se podré identificar el flujo de actividades y la cadena de

valor.

El flujo de actividades es el conjunto total de actividades que se
realizan (incluyendo las que afaden valor y las que no), por lo tanto,
es el punto de partida para identificar desperdicios y centrarse en

optimizar el proceso para garantizar el aporte de valor.
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La cadena de valor puede explicarse segun la siguiente definicidn

que se extrajo del Modelo Integrado de Planeacidn y Gestion (MIPG)
de Funcion Publica (2017):

6.

(...) La cadena de valor: “describe una relacién secuencial y ldgica
entre insumos, actividades, productos y resultados, en la que se
anade valor a lo largo del proceso de transformacién total. Los
insumos son los factores productivos, bienes o servicios con los
gue se cuenta para la generacidn de valor. Estos pueden ser de
tipo financiero, humano, juridico, de capital, etc. Las actividades
son el conjunto de procesos u operaciones mediante los cuales
se genera valor al utilizar los insumos, dando lugar a un producto
determinado. Los productos son los bienes y servicios provistos
por el Estado que se obtienen de la transformacién de los insumos
através de la ejecucidn de las actividades. Los resultados son los
efectos relacionados con la intervencion publica, una vez se han
consumido los productos provistos por ésta. Los efectos pueden
ser intencionales o no, y/o atribuibles o no a la intervencidn
publica. Los impactos son los efectos exclusivamente atribuibles

a la intervencién publica.

DESPERDICIOS

La filosofia Lean Manufacturing plantea siete tipos de desperdicios

y son aquellas actividades que no agregan valor o que utilizan mas

recursos de los necesarios para lograr un objetivo, asi:



Tabla 11. Tipos de desperdicios basados en la

Manufacturing

filosofia Lean

/ N\
: ALGUNAS ALTERNATIVA
TIPODE DEFINICION ALGUNOS EJEMPLOS | ALBUNAS ATIVAS
(# [PESPERDICIO| DE CORRECCION
Exceso de movimientos |* Empleados que recorren gran- . .
. . . Se pueden eliminar mediante
fisicos: todos aquellos mo- des distancias. . .
g o y estudios ergondmicos, estu-
S vimientos del cuerpo que Empleados que deben buscar ) . .
c o ! . dios de la disposicion fisica de
o no esten ligados a la accion constantemente herramien- :
— . . elementos (ver herramienta 5s,
1 £ de agregar valor se pueden tas de trabajo en sus cajones .
= . . Anexo A), cambios de la loca-
S eliminar. También puede (buscar un sello, guardarlo y L, . .
o . . o . lizacién de equipos, materiales
s generar cansancios fisicos, con la siguiente solicitud vol- .
. y herramientas, entre otras
enfermedades e incluso ac- verlo a buscar). .
. . D alternativas.
cidentes. Busqueda de documentos.
Mediante el uso de equipos
* Desplazamientos evitables en- | de movilizacion de materiales
Se refiere al movimiento tre procesos/departamentos/ | o, incluso, el uso de medios
..g de materiales, recursos vy entidades. de comunicacién electronicas
g_ personas de un lugar a otro |* Documentos que van a una | cuando se transmite informa-
2 2 o0 entre actividades. Se debe dependencia, vuelven y luego | cidn se hace mas eficiente esta
© buscar minimizar el tiempo se envian nuevamente. tarea y se disminuye el tiempo
- del transporte ya que esta |* Correo fisico en lugar de co- | empleado en transportar. Adi-
actividad no agrega valor. rreo electrdnico. cionalmente, se pueden reducir
riesgos en la realizacion del
proceso.
* Acumulacién de solicitudes | Enfocarse en cada solicitud
El concepto de inventario pendientes. uno a uno, haciéndole se-
8 se refiere a la acumulaciéon |* Largas filas en puntos de aten- | guimiento durante todo el
= de productos, informacidn cion. proceso y disminuyendo los
3 e y/o materiales en cualquier |* Varias copias en la base de | tiempos muertos o de espera:
g parte del proceso. Los inven- datos. solo se procesa lo solicitado
£ tarios “esconden” los pro- |* Varias copias fisicas de un | por el cliente y/o usuario, en
blemas de calidad y de flujo. documento en lugar de con- | el momento y forma en que lo
sultar una Unica copia digital. solicita.
Esté relacionado con el de Ejecutar cada actividad sélo
- inve.ntaric’)s en cuanto a que |, Muchos informes o formatos cuandp sga req.ut'erida por el
0 la filosofia en muchas oca- . usuario sin anticiparse a su
) . . Lo que nadie usa. .y . .
o siones es producir lo maxi- |, . solicitud, produciendo justo
S . . Exceso de emails. .
S mo posible en cada estacion |, ., . .. lo necesario en el momento,
° . Multiples borradores de docu- . .
4 o de trabajo incluso yendo mentos cantidad y con la calidad que lo
Ty mas allad de lo demandado |, o . .~ desea el usuario.
bt . , Solicitudes que quedan a la o
o por el usuario, generando asi mitad Optimizar el proceso, estanda-
3 inventarios para protegerse ' rizarlo y simplificarlo con el fin

contra fallas o demandas
inesperadas.

de hacerlo mas eficientemente
una vez se reciba la solicitud.
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TIPODE
DESPERDICIO

DEFINICION

ALGUNOS EJEMPLOS

ALGUNAS ALTERN/:\TIVAS\
DE CORRECCION

Procesamiento

Actividades o tareas que se
realizan en el proceso y que
no afaden valor ocasionan-
do un uso innecesario de
recursos, desperdicios de
material y tiempo, y aumen-
tos en los costos.

*

*

*

*

Procesos muy complicados
(engorrosos).

Documentos que pasan por la
misma area varias veces.
Actividades repetitivas.
Actividades que se realizan
una tras otra, en lugar de
hacerlas paralelamente.

Se debe analizar la opera-
cién para identificar aquellas
actividades innecesarias, eli-
minandolas, combinandolas,
simplificandolas, etc.

Espera

Ocurre cuando una acti-
vidad debe esperar que la
actividad anterior finalice.
Es generalmente ocasiona-
da por la falta de coordina-
cion, la falta de materiales,
los tiempos excesivos de
preparacién, la ausencia
de personal, problemas de
calidad por fallas o correc-
ciones a realizar en activi-
dades anteriores, excesos
de puntos de control, entre
otras.

*

*

*

Espera a recibir un email.
Se elabora la solicitud,
pero se estanca mientras
se verifica y aprueba por el
supervisor.

Documentos a la espera de

firma.

Documentos a la espera de
un concepto de otra area.

Alternativas que buscan
mejorar el flujo de los pro-
ductos y servicios a lo largo
del proceso como pueden ser
realizar actividades en para-
lelo, coordinacién y asigna-
cion de trabajos, asignacion
de una misma solicitud a la
misma persona, trabajar so-
licitud por solicitud evitando
acumular solicitudes, entre
otras.

Fallas o correcciones

Cuando se presentan erro-
res durante el proceso o
en el servicio entregado al
usuario se generan devolu-
ciones, retrabajos y quejas
gue incrementan los cos-
tos y los tiempos. Se debe
buscar que el proceso y
sus actividades se realicen
con la calidad adecuada a
la primera oportunidad.

*

*

*

Rectificaciones a docu-
mentos enviados.
PQRS recibidas.

Recursos de
recibidos.
Comunicados de respuesta
con lenguaje confuso que
requieren posterior aclara-
cioén.

reposicién

Participacion del personal
y empoderamiento, linea-
mientos claros y listas de
verificacién de contenidos,
y en general muchas de las
herramientas de la filosofia
del Seis Sigma (Ver Anexo A).

Fuente: DPTSC Funcién Publica, (2017).




ale

acciones de racionalizacidn

A continuacion, se encuentran algunos criterios adicionales para la

definicidn de acciones de racionalizacion:

1. Reducir el contacto

El contacto con el usuario o entidad consume tiempo y recursos
(especialmentesiesdeformafisica),ademas,aumentalaprobabilidad
de producir errores o intercambiar informacién redundante, por lo
que al disminuir el nimero de veces que se realizan estos contactos
y se agrupen o eliminen requerimientos de informacién se puede

optimizar el uso del tiempo.

Otra alternativa puede consistir en la interoperabilidad entre
entidades o departamentos de la misma entidad: buscar actividades
donde pueda existir colaboracion con lainformacion o envio directo de
informacion sin necesidad de la participacidn del ciudadano, centros
compartidos de consulta de informacién, trabajo colaborativo,
planeacion colaborativa, ventanillas unicas, entre otras. Es
importante aclarar que estas alternativas de interoperabilidad
no necesariamente estdn relacionadas con implementaciones
tecnoldgicas sino con todos los mecanismos que se puedan disefar
para simplificar el hecho de compartir informacion, eliminar
duplicidad, tiempos de espera e incluso actividades.

2. Aumentar la calidad del contacto

Algunas alternativas de racionalizacion de tramites pueden consistir
en ampliar los canales de atencion, los horarios, las interacciones y
tiempos de atencion, entre otros. Las acciones de mejoramiento en este
sentido deben tener en cuenta la caracterizacién de los ciudadanos o

usuarios, asi como la definicion de valor para estos grupos de interés.

Anexo D. Criterios adicionales para la definicién de

FUNCION PUBLICA

73



DOCUMENTO OFICIAL

74

Por ejemplo, los canales de atencidn virtuales no presentan grandes
beneficios cuando la caracterizacion de usuarios indica que son
personas de la tercera edad y que posiblemente no cuentan con
un conocimiento de sistemas o prefieren realizar los tramites de

manera presencial.

3. Integracion del proceso o actividad

Consiste enintegrar la actividad o el proceso misional que hace parte
del tramite con un proceso de apoyo o misional de otra entidad o
area funcional, de tal manera que puedan realizarse las actividades
sin sacrificar valor ni aumentar las cargas para el usuario. En este
criterio también se incluye la posibilidad de compartir informacion
que permita planificar y/o ejecutar de manera mas eficiente una

actividad.

4, Mejores practicas de trabajo

Consiste en analizar detalladamente los procedimientos que se estan
empleando para la realizacion de alguna actividad. Es posible que
existan mejores practicas para las diferentes tareas o actividades, o
elusode herramientas sencillas para soportar y facilitar la ejecucion.
Por ejemplo, el uso de hojas de cdlculo como Excel para la creacidn
de tablas, listas o calculos que faciliten el seguimiento y control de

las actividades.

Otra alternativa es la inclusion de listas de chequeo para garantizar
que todos los pasos se ejecutan. Existen muchas alternativas que
variaran dependiendo de la actividad a realizar. Una recomendacidn
para identificar estas mejores practicas es mantener reuniones con
otros trabajadores que desempefan una actividad o rol parecido, esto
le permitira identificar si cuentan con herramientas o mecanismos de
trabajo mas eficientes. Igualmente se puede efectuar una busqueda
de informacidén y andlisis de alternativas que puedan ser aplicables

a las actividades.



5. Tipo de solicitud

Enocasiones, algunas entidades cuentan con procesos distintos para
tramites compartidos o muy similares en su ejecucién. Por ejemplo,
es posible que, si existen dos canales de recepcidn de solicitudes, se
ejecuten dos procesos diferentes; otro ejemplo es la tramitacidn de
compras o suministro de recursos de dos departamentos distintos.
Estas actividades ocasionan tiempos de proceso mayores. La accidn
de mejora en este caso radica en la organizacion de tareas por tipo
de solicitud, buscando mayor eficiencia en su realizacidon, aunque
se requiere mayor coordinacion y existe una menor flexibilidad al

depender de otro rol para su consolidacién y ejecucion.

6. Eliminacion de actividades

Consiste en eliminar tareas o actividades innecesarias de un proceso,

ya sea porque no ahaden valor o porque son redundantes.

7. Triage o clasificacion

En algunos procesos es posible realizar una clasificacion inicial
del tipo de solicitud o trabajo a efectuar y, por ende, el trato que
se le da. El término triage es traido de la medicina, pues se usa
para seleccionar y clasificar a los pacientes basandose en algunas
prioridades. Luego, analdégicamente, es posible que algunas
solicitudes o trabajos requieran un trato diferente, en ocasiones, una
misma actividad se puede dividir en dos o mas alternativas o, por
el contrario, se pueden integrar dos o mas actividades en una mas

genérica en funcidn de las caracteristicas de la solicitud.

Sibienestaalternativade mejoramiento puede parecerunincremento
a la complejidad y tiempo del proceso, se debe tener en cuenta
que al contar con instrucciones de trabajo detalladas y caminos
diferenciados, se puede hacer mas eficiente el uso de los recursos y
los resultados obtenidos. Igualmente puede ayudar a la distribucidn

del trabajo. Es muy importante aclarar los aspectos bajo los cuales
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se realiza la clasificacidn, para evitar subjetividades o la presencia

de riesgos de corrupcion.

8. Composicion de actividades

Consiste en combinar pequefnas tareas en otras compuestas, de esta
manera se reducen los tiempos de preparacidon o los tiempos que
se tardan en familiarizarse con una solicitud. Este criterio también
incluye la posibilidad de dividir aquellas que resultan muy grandes
en actividades mas pequefias y manejables, lo que permite tener un

mayor control y responsabilidad de los roles sobre dichas tareas.

9. Resecuenciar

Mover actividades a lugares mas apropiados. Reordenar tareas
en funcion de dependencias de informacidn, productos, recursos,

responsabilidades, facilidad de flujo, entre otros.

10. Paralelizar

Considerar cuando se pueden realizar algunas actividades en
paralelo. Esto es muy importante para reducir tiempos de espera
innecesarios o0 en el caso en que las salidas de una actividad no sean
entradas requeridas para la otra actividad. Si bien con esto se logra
un ahorro en tiempos, es posible que se afecte el costo, calidad y
flexibilidad debido a que se realizan actividades por separado y solo
se unifican al final. Podria suceder que el mismo rol sea el encargado
de realizar las actividades, por lo que la paralelizacién podria
implicar mayores costos. Cada entidad deber evaluar las ventajas
y desventajas de implementar esta alternativa, considerando las

caracteristicas propias de sus tramites

11. Knock-out (nocaut)

Consiste en reordenar tareas para noquear solicitudes o pedidos

lo antes posible. Por ejemplo, comprobar la informacién o validez



de una solicitud al principio para evitar realizar procesamientos
que después no podran continuar. Esta actividad puede implicar un
incremento en tiempos, pero también una reduccion en costos al

evitar procesamientos inutiles.

Los requerimientos para comprobar la informacion o validez de
una solicitud deben estar claramente definidos y deben ser de
conocimiento para el usuario, esto para evitar la presencia de riesgos

de corrupcion.

12. Excepciones

Es parecido a la accidn expuesta en el numeral 5 “tipo de solicitud”, en
donde se plantean procesos o actividades diferentes segun el tipo de
solicitud o, en este caso, excepciones. Es posible que algunos tramites
o solicitudes excepcionales, requieran recursos especificos o tratos
diferenciales. Esta accion puede impactar positivamente la calidad del

producto o servicio suministrado, asi como el tiempo de ejecucidn.

Los requerimientos para clasificar las solicitudes como excepciones
deben estar claramente definidos y deben ser de conocimiento para

el usuario, esto para evitar la presencia de riesgos de corrupcion.

13. Asignacion de drdenes

Permite que un mismo trabajador haga tantas actividades en una
mismaorden como sea posible. Conesto se consigue que el trabajador
esté informado del caso y se reduzca el tiempo de preparacion/

familiarizacién con la orden.

Es muy similar a la accién expuesta en el numeral 8 “composicidn de
actividades”, pero la diferencia radica en que, en la “composicién de
actividades, estas se deben ejecutar conjuntamente; mientras que,
en la “asignacion de drdenes”, las actividades las realiza la misma
persona, pero no necesariamente de manera conjunta, asi mismo, se

pueden intercalar con otras drdenes o actividades diferentes.
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Esta accion impacta positivamente en la calidad del producto o
servicio suministrado, aunque puede implicar un aumento en tiempo

y reduccion de flexibilidad.

14. Asignacion flexible

Asignar las solicitudes a los recursos disponibles de manera que se
mantenga la maxima flexibilidad para el futuro. Si una tarea puede
ser ejecutada por dos recursos, A y B, se asigna al recurso mas
especializado. Por ejemplo, A sabe coser y planchar, B sabe coser, y
ambos estan inactivos. Entra una solicitud donde se requiere coser,

entonces se asigna a B.

Estas acciones pueden mejorar el tiempo y la calidad de los servicios
prestados, pero también puede implicar un desequilibrio en las
cargas de trabajo: generalmente los recursos mas especializados

terminan trabajando mas.

15. Centralizacion

Tratar a los recursos dispersos geograficamente como si estuvieran
centralizados. Esto se puede hacer mediante diferentes herramientas
tecnoldgicas que permiten integrar actividades en sistemas para ser

realizadas o consultadas sin importar el lugar fisico donde se encuentre.

Esta accidn impacta positivamente la flexibilidad y el tiempo de
ejecucion, disminuyendo los transportes y esperas, aunque puede

requerir costos elevados para su implantacién.

16. Dividir responsabilidades

Consiste en evitar que una misma actividad sea responsabilidad de
varios roles o unidades administrativas, ya que se puede presentar
desatencidon a la actividad o conflictos. La solucidon es dividir
las actividades (como se expuso en la acciéon 8 “composicion de

actividades") y asignar un uUnico responsable a cada actividad.



Esta accidn puede impactar positivamente en la calidad y tiempo de

ejecucion de las actividades.

17. Implicacion numérica

Busca minimizar el nimero de departamentos, grupos y personas
involucradas en el proceso, con el objetivo de reducir problemas de

coordinacion.

18. Gestor de casos

Consiste en designar una persona como responsable de tratar
cada tipo de orden o solicitud, de esta forma se mejora el control y
seguimiento a los casos. EL gestor del caso es el responsable de un
tipo especifico de caso, pero no necesariamente tiene que ser el Unico

que trabaja en él. El énfasis esta en la gestidon, no en la ejecucién.

Esta accién implica un impacto positivo en la calidad, aunque puede

constituir un mayor costo

19. Recursos extra

Si la capacidad no es suficiente, se debe considerar incrementar el
nimero de recursos. Mas capacidad implica menores tiempos de
espera, aunque con un mayor costo. Es importante considerar que
en ocasiones la falta de capacidad se puede deber a ineficiencias
o desperdicios en el proceso, por lo que antes de seleccionar este
tipo de accion, se deben implementar otras acciones que impliquen

menores costos y mejoren la eficiencia del proceso.

20. Especialistas - generalistas

Considera especializar los recursos o hacerlos mas genéricos
mediante formacién y capacitacién. Los especialistas realizan el
trabajo més rapidamente y los resultados son de mayor calidad. Los

generalistas afladen flexibilidad al proceso.
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21. Empoderamiento

Proporcionar a los trabajadores autoridad para la toma de decisiones
y eliminar los gestores intermedios. En tanto autorizar o validar un
trabajo toma tiempo, que se reduciria si las decisiones las toma el
trabajador. No obstante, en ocasiones los trabajadores no cuentan
con las habilidades para tomar decisiones de calidad, o existen
limitaciones normativas o de gestién que imposibilitan que se
transfiera esta potestad a los empleados. Es importante brindar la
capacitacion y lineamientos claros para los servidores, con el fin de

evitar la presencia de riesgos de corrupcién.

22. Control extra de informacion

Implicavalidar lacompletitud y conformidad de lainformacion entrante
y/o saliente del proceso. Esto demanda una actividad adicional de
verificacion al inicio o fin del proceso, que puede ser necesaria en

aguellos que presentan un elevado numero de errores.

Estaaccionimpactanegativamente eneltiempo, pero positivamenteen
la calidad. En ocasiones el costo del control extra puede compensarse

con ahorros en los costos de calidad (costos de los errores).

23. Repositorios de informacion

En ocasiones, la realizacion de algunas actividades requiere solicitar
o consultar informacion de fuentes externas. Esta solicitud/consulta
implica tiempos de espera, por lo que esta accidn se centra en memorizar

la informacidn que se requiera en un repositorio que ha de actualizarse.

Bajo esta misma accion se pueden incluir actividades de planeacidn
colaborativa o compartir informacién entre entidades, areas

funcionales y trabajadores.

Esta accidn impacta positivamente en el tiempo y negativamente en

el costo.



24. Automatizacion de tareas / tecnologias facilitadoras

La automatizacién de tareas permite que se ejecuten mas rapido, reduce
costos y mejora la eficiencia y calidad de los resultados. Sin embargo,
desarrollar una automatizacidn puede ser costosa y requerir un tiempo
elevado de desarrollo y transicién, por lo que estas alternativas pueden

catalogarse en un horizonte de mediano a largo plazo.

Esta accién impacta positivamente en la calidad y tiempo de

ejecucion, pero negativamente en el costo y flexibilidad.

En ocasiones se puede contemplar automatizar el soporte de la tarea o
algunas herramientas empleadas en su realizacidn, en lugar de automatizar
completamente la ejecucion de la actividad o el proceso. Algunas
alternativas pueden ser la habilitacion de pago en linea, los formularios en

linea, documentos electronicos, empleo de firma digital, etc.

Antes de realizar cualquier automatizacion o implementacion de
tecnologias facilitadoras, se requiere analizar y optimizar el proceso/

actividad.

25. Tecnologia integral

Consiste en una automatizacién de procesos en su totalidad que
intenta superar restricciones fisicas en un proceso de negocio
mediante la aplicacidon de nuevas tecnologias. Una de las alternativas
de automatizacién de procesos se enmarca en la metodologia BPMS
(Business Process Management Suite, ver Anexo A. Herramientas
de mejoramiento de procesos), aunque pueden existir gran variedad
de herramientas tecnolégicas en el mercado, estas resultan muy
costosas y demandan mas tiempo en su fase de implementacion,
pero generalmente se compensa con menores tiempos de ejecucidn,

menores costes y mayor calidad.

Antesderealizarcualquierautomatizacionoimplementaciondetecnologias

integrales, se requiere analizar y optimizar el proceso/actividad.
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26. Actor de confianza

Es darle validez alainformacidn de otras fuentes, es decir, en algunos
casos se pueden usar los resultados de un tercero de confianza,
esto posibilita la toma de decisiones o valoraciones basadas en los
andlisis efectuados por otros entes. Por ejemplo, si un Banco ha
declarado solvente a un cliente, puede considerarse como valida esa
autorizacidn en la realizacién del proceso, sin necesidad de evaluar

nuevamente la solvencia.

Esta accidn impacta positivamente en el tiempo y costo, aunque puede
condicionar la flexibilidad del proceso. Se deben buscar mecanismos
de colaboracion y consulta entre las entidades, ademas de la
definicién de lineamientos que permitan garantizar la legitimidad de

los documentos y asi evitar la presencia de riesgos de corrupcion.

27. Subcontratacion (outsourcing)

Subcontratar procesos de negocio total o parcialmente pretende
mejorar la eficiencia y calidad con la posibilidad de reducir costos.
Generalmente se usa para actividades o procesos de apoyo con el
fin de incrementar la calidad y el nivel de ejecucion de la entidad en
aguellas actividades que son parte de la misidn de la entidad y que

anaden mas valor.

Esta accion implica un impacto positivo en los costos. Diferentes
impactos positivos o negativos se pueden presentar en la calidad,
flexibilidad y tiempo, esto depende del paquete de servicios

subcontratados y las capacidades del proveedor.

28. Estandarizacion de interacciones (interfacing)

Consiste en estandarizar las interacciones con clientes y otras
empresas (mensajes, actividades, personas de contacto, manuales de
interaccidn, entre otros). Con esto se busca disminuir la probabilidad

de ocurrencia de errores, brindar una imagen estandar y de valor



para el cliente/usuario, mantener un mayor control y facilitar la

comprensién de las comunicaciones.

Esta accion puede impactar positivamente en el tiempo, costos y
calidad de ejecucidon de las actividades. La flexibilidad puede verse
impactada de diferentes maneras, dependiendo de la variedad y grado

de rigidez que se emplee en la estandarizacidn de las interacciones.

29. Analisis de cargas de trabajo

En ocasiones, los cuellos de botella (aquellas actividades que
obstaculizan el flujo del proceso o que presentan mayores tiempos)
pueden deberse a limitaciones en los recursos o desequilibrios
en las cargas de trabajo. Se debe analizar con detalle la carga de
trabajo que existe, el numero de recursos humanos asignados, las
actividades que se estan realizando, los tiempos de espera, entre

otros aspectos.

Algunas acciones correctivas para este tema consisten en emplear otros
mecanismos para asignacién de trabajos (ver algunos de los consejos
de los numerales anteriores), balancear cargas, emplear mecanismos

de especializacion/generalizacién de funciones, entre otras.

Por ultimo, en caso de que se evidencie que la cantidad de personal
es insuficiente, se puede recurrir a nuevas contrataciones, ya sean

temporales o indefinidas para aliviar las cargas de trabajo.

30. Revision de la normativa reguladora y entorno

Ademas de la revision, andlisis del proceso y de las actividades
administrativas que lo componen, asi como el estudio de la estructura
tecnoldgica que apoya el proceso, también es muy importante
verificar el entorno, asi como la base legal y normativa que origina el
tramite o lo sustenta, por lo tanto, las acciones de mejora propuestas
deben considerar el cumplimiento de dicha legislacién o la necesidad

de realizar cambios normativos cuando sea posible y requerido.
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Anexo E. Normatividad sobre tramites

-

—N

Tabla 12. Normatividad sobre tramite

4

\

NORMA ][

OBJETO

La Constitucion
Politica de
Colombia (1991)
(articulos 83, 84,
209, 333)

Con el fin de facilitar las relaciones de los ciudadanos con la admi-
nistracidn publica, potencia los principios de eficiencia, buena fe,
celeridad, economia, confianza, ética y transparencia, mediante la
simplificacidén de los tramites que las personas juridicas y naturales
deben hacer ante diferentes instituciones.

Ley 190 de 1995
(articulo 83)

Establece reglamentos para promover la integridad en la adminis-
tracion publica y definir normas contra la corrupcién administrativa.
Con el fin de facilitar las relaciones entre el Estado y los ciudadanos
y erradicar la corrupcidn administrativa, facultd al Gobierno por el
término de seis meses para expedir normas con fuerza de Ley para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos o tramites inne-
cesarios, existentes en la administracion publica.

Ley 489 de 1998
(articulos 17, 18)

Establece los principios y las normas bésicas de la administracion
publica. Contiene disposiciones relativas a los mecanismos de coor-
dinacidon dentro de la administracion publica. Ademas, de disponer
la supresion y simplificacién de trdmites como un objetivo perma-
nente de la administracién publica, le atribuyd al Departamento
Administrativo de la Funcién Publica la responsabilidad de orientar
la politica de simplificacion de tramite.

Decreto Ley 2150
de 1995

Elimina y simplifica las regulaciones innecesarias, tramites admi-
nistrativos y los requisitos impuestos por la administracion publica.

CONPES 3292 de
2004

Necesidad de fortalecer al DAFP como entidad rectora de la politica,
conformar un grupo de gobierno de alto nivel que coordine e identifique
los tramites de mayor impacto (GRAT) y de crear un sistema que permita
tener el inventario de trdmites de la administracién publica (SUIT).

Ley 962 de 2005

Iniciativa del Gobierno Nacional para facilitar las relaciones de los
particulares con la administracién publica, mediante la optimizacién
de los tramites y servicios que las personas juridicas y naturales
deben hacer ante diferentes entidades.




NORMA

[ OBJETO

Decreto 235y 2280
de 2010

Regula el intercambio de informacidn entre las organizaciones para
cumplir con las funciones publicas.

Ley 1437 de 2011
(articulo 8, 53)

(Cddigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso Administra-
tivo) tiene por objeto proteger y garantizar los derechos y libertades
de las personas, el interés publico, el cumplimiento de la Constitu-
cién por los poderes publicos, el funcionamiento eficiente y demo-
cratico de la administracién y el cumplimiento de deberes por parte
del Estado y entidades privadas.

Ley 1474 de 2011
(articulo 75)

Estatuto Anticorrupcién: Otorga facultades extraordinarias para la
eliminacién o modificacidn de regulaciones, tramites y procedimien-
tos innecesarios en la administracién publica.

Decreto Ley 019
de 2012

Establece las normas para suprimir o reformar regulaciones, pro-
cedimientos y tramites innecesarios existentes en la administracion
publica.

Decreto 2641 de
2012

Se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011,

CONPES 167 de
2013
Estrategia nacional
de la politica
publica integral
anticorrupcion

Finalizacidon del levantamiento del inventario de tramites en territo-
rio nacional a través del SUIT.

CONPES 3785 de
2013

Difusién e implementacién del sistema unico de informacidén de tra-
mites (SUIT) en diferentes entidades territoriales del pais con el
objeto de disponer de informacion actualizada sobre sus tramites y
servicios.

Decreto 2573
de 2014 - GEL
(articulo 11)

Mapa de ruta con los servicios y tramites priorizados para ser dis-
puestos en linea.

Decreto 103 de
2015 (articulo 6)

Los sujetos obligados deben inscribir sus tramites en el SUIT, requi-
sito que se entiende como cumplido con la inscripcion de los trami-
tes en dicho sistema y la relacién de los nombres de los mismos en
el respectivo sitio web oficial del sujeto obligado, con un enlace al
portal del Estado colombiano o el que haga sus veces.
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NORMA ][

OBJETO

N

/

Ley 1753 de 2015
(articulo 45)

Se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014—-- 2018 “Todos por
un nuevo pais”

Plan Nacional de
Desarrollo
(2014- 2018)

Art. 45 y demas articulos relacionados con la priorizacion y racio-
nalizacion de tramites. En coordinacion con las entidades respon-
sables de los tramites y servicios, definir y expedir los estandares,
modelos, lineamientos y normas técnicas para la incorporacion de
las TIC que contribuyan a la mejora de los tramites y servicios que
el Estado ofrece al ciudadano en conjunto con la estrategia de Go-
bierno en Linea (GEL) y los demas.

Decreto 1081 de
2015,
Decreto Unico
Reglamentario de
la Presidencia de la
Republica incorpora
el Decreto 124 de
2016 y Decreto 270
de 2017

Decreto 124 de 2016 Titulo 4 Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano establece la metodologia para disefiar y hacer segui-
miento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencidn al
ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011. (Incor-
poro el Decreto 124 de 2016). Decreto 270 de 2017 Se modifica y se
adiciona el Decreto 1081 de 2015, Decreto Unico Reglamentario de
la Presidencia de la Republica, en relacién con la participacién de
los ciudadanos o grupos interesados en la elaboracion de proyectos
especificos de regulacion.

Decreto 1083 de
2015,
Decreto Unico
Reglamentario del
Sector de Funcidn
Publica (Titulo 24
tramites)

Crea el Grupo de Racionalizacion y Automatizacién de Tramites
(GRAT) y regula el procedimiento que debe seguirse para establecer
y modificar los tramites autorizados por la ley y crear las instancias
para los mismos efectos.

Decreto 430 de
2016 (articulo 15)

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica, de acuerdo
con los principios constitucionales de la funcidon administrativa y el
interés general, tiene como objeto el fortalecimiento de las capaci-
dades de los servidores publicos y de las entidades y organismos
del Estado, su organizacion y funcionamiento, el desarrollo de la
democratizacion de la gestién publica y el servicio al ciudadano, me-
diante la formulacion, implementacién, seguimiento y evaluacion de
politicas publicas, la adopcidon de instrumentos técnicos y juridicos,
la asesoria y la capacitacion.

Fuente: DPTSC Funcidén Publica, (2017).
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