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I.  Objetivo de la Guia.
Brindar a las instituciones publicas de Honduras (instituciones centralizadas,
descentralizadas, auténomas y gobiernos locales) una guia opcional para el levantamiento,

diagramacion, analisis, simplificacién y mejora de sus procesos y procedimientos.

II.  Definicion.

Los diagramas de flujo -también conocidos como flujogramas- son una representacién
grafica mediante la cual se describen las distintas operaciones que componen un proceso o
procedimiento o parte de estos, representando su secuencia légica. Son una mezcla de
simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente los pasos de un proceso, de forma
tal que sea clara su comprension, analisis y gestién.

Esos diagramas de flujo permiten analizar en detalle las operaciones realizadas, su secuencia
y carga de trabajo generada a cada puesto. Ademas, permiten aplicar la medicion de tiempos
de proceso, disefio de puestos y otras técnicas orientadas a simplificar y mejorar los

procesos.

lll.  Levantamiento y diagramacién de procesos.

La Ficha del tramite es el instrumento utilizado para recopilar la informacién relacionada al
proceso del tramite. El correcto llenado de los campos en la ficha permite obtener
informacion general de tramites, requisitos, tiempos del tramite, pasos, personal
involucrado, sistemas informaticos utilizados, distancias recorridas y costo interno del
tramite, lo cual servira de complemento para entender la complejidad del tramite y permitira
tener mayor conocimiento del tramite a la hora de diagramar.
La ficha del tramite estd compuesta por las siguientes hojas:

e Generalidades del tramite

e Requisitos del tramite

e Procedimiento del tramite
Las hojas que componen la ficha se encuentran en el anexo 1y los componentes de cada

hoja y sus definiciones se encuentran en el anexo 2
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Al haber completado las fichas de los tramites de procedera a diagramar los procesos. Esta
herramienta es de gran utilidad para las instituciones ya que muestra la secuencia e
interaccion de las actividades de un proceso a través de simbolos graficos, que proporcionan
una mejor visualizacion del funcionamiento del proceso, ayudando a su entendimiento y
haciendo su descripcidn mas visual e intuitiva. A continuacién, se detallan los componentes
a considerar para poder diagramar los procesos.

e Mostrar mediante simbolos graficos quienes son los involucrados en las distintas
actividades que se realizan en el proceso o procedimiento por lo que favorecen su
comprension al mostrarlo como un dibujo.

e Permiten identificar problemas tales como cuellos de botella o posibles duplicidades que
se presentan durante el desarrollo de los procedimientos, asi como las responsabilidades
y los puntos de decision.

e Facilitan a los funcionarios el andlisis de las actividades que componen el proceso,
mostrando graficamente el nivel de carga o pasos que experimenta cada uno de los
involucrados. Con esto se podra optimizar la distribucién de tareas entre los funcionarios.

e Al ser una herramienta altamente visual y resumida, sirven como herramienta para
capacitar a los nuevos funcionarios, y de apoyo cuando el titular responsable del
procedimiento se ausenta, de manera que otra persona pueda reemplazarlo o apoyarlo
en el cumplimiento de las actividades que son asignadas.

e La creacién del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el proceso que
representa estd disponible para ser analizado, no sdélo por quienes lo llevan a cabo, sino
también por todas las partes interesadas que aportaran nuevas ideas para cambiarlo y
mejorarlo.

o Al tener el diagrama de flujo se podra elaborar la ficha del proceso, la cual permite entrar
en mas detalle sobre cada una de las actividades realizadas, misién del tramite, asignacién
de responsabilidades y definicion de indicadores de desempefio del proceso. Los
indicadores de desempefio permitiran cuantificar el rendimiento del proceso y brinda

datos sobre el nivel de cumplimiento al usuario.
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IV.  Criterios para el disefio de los diagramas de flujo.
Al momento de elaborar un diagrama de flujo se deben considerarse los siguientes criterios:
a. Contenido del encabezado y membrete del diagrama de flujo:
e Nombre de la institucion.
e Nombre o denominacion del proceso o procedimiento.
e Fecha de elaboracion.

e Nombres de los responsables de elaboracién y revision.

b. Estructura del diagrama de flujo, deben seguirse estas recomendaciones:

La construccién de los diagramas de flujo implica una serie de pasos, mismos que sirven

de guia para su disefio, estos se presentan a continuacion:

e Conformar un grupo de trabajo que sea responsable de obtener toda la
informacion de los procedimientos a levantar. En caso de contar con un
departamento de gestion de calidad, entonces ellos deberan de brindar la
informacion existente si la hubiese.

e En la ficha de proceso de debe de establecer el objetivo que se persigue con el
disefio de los diagramas vy la identificacién de quién lo empleard, ya que esto
permitird definir el grado de detalle y tipo de diagrama a utilizar.

e Definir los limites de cada procedimiento mediante la identificacion del primery
ultimo paso que lo conforman, considerando que en los procedimientos que estan
interrelacionados el comienzo de uno es la conclusion del proceso previo y su
término significa el inicio del proceso siguiente.

e Unavez que se han delimitado los limites del proceso, se procede a la identificacion
de los pasos que estan incluidos dentro de los limites de cada procedimiento y su
orden cronoldgico.

e Obtener la informaciéon de como se ejecuta el procedimiento, para lo cual sera

necesario entrevistar a los responsables directos de gestionarlo y ejecutarlo. Se
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deberd de ir analizando paso por paso cuales son las actividades necesarias para
cumplir con el tramite y poder identificar todas las posibles decisiones que se
deben de tomar a lo largo del proceso. La informacién debe validarse con sus
firmas, para estar seguros de contar con la informacién que refleje la realidad. En
este punto sera necesario asegurarse de no diagramar “el deber ser” del
procedimiento, si no la realidad actual, es decir que se debe de procurar que el
entrevistado entienda que lo que se pretende registrar las actividades y tareas que
ejecuta dia a dia.

e Generalmente el proceso inicia en la esquina superior izquierda y se dibuja de
izquierda a derecha y de arriba hacia abajo, en la medida de lo posible. Pero puede
variar dependiendo del programa que sea utilizado o de las caracteristicas del
proceso.

e Se recomienda mantener un diagrama ordenado, conciso y comprensible. Esto se
logra enumerando cada una de las actividades y uniendo mediante flechas
conectaras cada una de las actividades que se ejecutan en el tramite.

e Debe de indicarse claramente dénde inicia y donde termina el diagrama. Ninguna
actividad debe quedar sin conexién dentro del diagrama.

e |as lineas deben ser verticales, horizontales o una combinacion de ambas, pero
nunca diagonales.

e En medida de lo posible se recomienda no cruzar las lineas del flujo, en caso
necesario emplear los conectores adecuados, sin hacer uso excesivo de ellos.

e (Cada una de las actividades solo puede tener una linea de salida, es decir que solo
puede tener un resultado. Sin embargo, puede tener una o mas lineas, es decir
insumos, que entren a dicha actividad para luego ser procesadas en la salida de
este.

e Laslineas de flujo deben de entrar a un simbolo por la parte superior y/o izquierda

y salir de él por la parte inferior y/o derecha, en la medida de lo posible.
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En el caso que el diagrama requiera mas de una pagina, emplear y enumerar los

conectores correspondientes.

e Todo texto escrito dentro de un simbolo debe ser corto, legible, preciso vy
preferiblemente con una longitud maxima de 3 lineas. Las frases deben comenzar
con un verbo en tercera persona del singular, del tiempo presente indicativo. Por
ejemplo: recibe, controla, remite, archiva, etc.

e Solo los simbolos de decision pueden y deben tener mas de una linea de flujo de
salida. Generalmente las lineas de salida de los simbolos de decisién son
compuestas por dos opciones, una confirmante y una de negacion. Es decir, una
linea de si y una de no.

e Debe cuidarse de que no mezclar las decisiones con las actividades de andlisis, con
el fin de reflejar apropiadamente las decisiones que se toman en el proceso.

e (Cuando en un proceso participa mas de una unidad o puesto de trabajo,
generalmente se diagraman las actividades de cada involucrado en diferentes
columnas. Esto con el fin de visualizar rapidamente las actividades que deben
desarrollar y el nivel de responsabilidad asociada al puesto.

e Al completar el levantamiento, es recomendable hacer una revisién general del

procedimiento con el fin de corroborar que el mismo contiene una secuencia

l6gica, estda completo y ordenado, previniendo asi la omisidn de pasos relevantes.

c. Descripcion grafica del diagrama de flujo.

La simbologia tradicionalmente empleada es:

- Actividad:

Representa las acciones ejecutadas por los involucrados (puestos de trabajo, unidades
responsables, otros) para obtener la resolucion del tramite en cuestion. El texto dentro

de cada rectangulo debe limitarse a un maximo de tres lineas.
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Decision:

Permite documentar las decisiones respecto al rumbo del proceso, solamente se
podran tener dos opciones de salida (si o no), cuando el proceso no es lineal el
operador debe tomar una decisién respecto al siguiente paso. Debe evitarse mezclar
la decision con una actividad, de forma que este simbolo refleje Unicamente la decision

a tomar.

Inicio o finalizacién:
Se usa tanto para iniciar como para finalizar el proceso. Todas las acciones dentro del
proceso deben iniciar con este simbolo y cada vez que el proceso finaliza, debe
terminar en este simbolo.

Referencia en pagina/conector:

Debe usarse dentro de la misma pagina, creando un vinculo de una actividad a otra,

para lograr una mejor distribucion visual del proceso.

- Referencia a otra pagina:

Permite pasar de una pagina a la siguiente, creando un vinculo entre las actividades de

una pagina a otra, manteniendo la secuencia légica del proceso.

—p Flecha conectora:

Establece la secuencia en la cual se realizan las actividades.
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Una vez se complete el diagrama, se deben numerar las actividades de forma
secuencial, tratando de respetar la secuencia ldgica del desarrollo de las actividades

que se reflejan con el diagrama. En la figura 1 se muestra un ejemplo de diagrama de

flujo.

Figura 1: ejemplo de diagrama de flujo.
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* ok Nombre de Institucion: SENPRENDE
o H Nombre Tramite: Aprobacién y Emisién de Certificado de Beneficiario
SENPRENDE |Elaborado por: Juan Francisco Gonzalez. Fecha Elaboracion: 27032023
o nEpumC Aprobado por:
1-SENPRENDE-APROBACION Y EMISION DE CERTIFICADO BENEFICIARIO
: . Formakzacion - Negocos
Usuario SAR Miempresaenlinea Mercantiles
Inegio
Cr C_omolela Verifica
formulario Registro fornudasios
Exonerados y solicita - 3 y
Centificado .
Beneficiario s itk
& Verifica
Si datos en
plataforma
Empresggniinea?
Envia
Formulario e
informacion -
complementaria
l = Recibe
»| formularios y
requisitos
o Analiza
requistos
¥ Recibe ] recibe
Notificacion de | notficacion de No.
Rechazo rechazo
cAprueba
Centifcado?
] Recibe & Emite
Certificado | Certificac
Beneficiario Beneficiario

d. Descripcion narrativa del diagrama de flujo.

10
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Como complemento del flujo documentado anteriormente, se deben describir cada
una de las actividades del proceso en un documento aparte. Esto permite colocar mas
informacion y describir con mayor detalle las labores realizadas en cada actividad.

e No se persigue repetir los manuales técnicos que rigen el proceso; en caso de
necesitarse una referencia al manual, solamente se hara una cita a la norma técnica
bajo la cual se realiza la actividad.

e Describir cada una de las actividades presentadas en el diagrama de flujo,
especificando quién hace, cdmo hace, cuando hace y donde hace cada paso.

e |as decisiones no se describen, sino se incorporan en la descripcidn de la actividad
previa en el diagrama, indicando claramente las alternativas de decisidon que se
pueden tomar, bajo qué criterios se toma y en cual actividad continda el
procedimiento para cada decision.

e |anumeracién de las actividades debe ser la misma que en el diagrama de flujo, de
forma que sirva de referencia cruzada.

e En caso de que la actividad genere documentos especificos, se indicara en la
descripcion y se anexard copia de este.

e Deben utilizarse frases cortas, pero completas.

e Deben evitarse, en lo posible, los términos técnicos y/o que puedan tener mas de
unainterpretacion; usar en todos los casos términos sencillos y uniformes para que
el personal que tenga que utilizarlo pueda entender el contenido con mayor

facilidad.

En el anexo 1 se muestra, como referencia, un formato que puede utilizarse para
realizar el levantamiento de un proceso.
En la figura 2 se muestra un ejemplo de la descripcién de las actividades de un

diagrama de flujo.

11
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Figura 2 descripcion de actividades

Nombre de la institucion: SENPRENDE
:‘ Nombre del trdmite o proceso: Obtencién del certificado de beneficiarios - Decreto 48-
SENPRENDE | 50,;
Fecha de Elaboracién: 27 de marzo de 2023
Elaborado por: Juan Francisco Gonzalez
No. Descripcion del paso Actor Tiempo | Formularios vy
Efectivo | documentos
anexos
1 Presentar solicitud de Obtencion del | Interesado 1 Formularios
Certificado de Beneficiario en Ventanilla
de SAR
2 Recibe solicitud y revisa que los | Ventanilla de | 1
requisitos estén completos. Devuelve si | SAR
estdn incompletos, si estan completo
ingresa solicitud a plataforma SAR.
3 Sila empresa se formalizd a través de la | Ventanilla de | 1
plataforma  Miempresaenlinea, se | SAR
verifican los datos del formulario.
4 Remite informacién de formulario e | SAR 1 Formato Excel
informacién ~ complementaria  por
correo, en el formato en excel
predeterminado.
5 Recibe correo de SAR y analiza la | Formalizacion | 1
informacién complementaria en | = Negocios
archivo en Excel. Mercantiles
6 Realiza andlisis de la informaciéon y | Formalizacién | 2-3 Certificado  de
cumplimiento de los requisitos. Si | — Negocios Beneficiario
cumple se emite el Certificado de | Mercantiles
Beneficiario, sino se rechaza la solicitud.

12
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7 Se envia el Certificado de Beneficiario | Formalizacién | 1-2
via correo electrénico. Se notifica a SAR | —  Negocios
y SEFIN. Mercantiles

8 Actualiza el registro de Exonerados para | SAR
los beneficios del Decreto 48-2022

El formato para describir las actividades va a depender de las necesidades de cada
institucion.

V. Recomendaciones para analizar, simplificar y mejorar los procesos.
Llegado a este punto, y una vez se ha completado el levantamiento del procedimiento, se
procede a analizarlo con miras a simplificarlo y mejorar el desempefio de la institucion. Las
principales recomendaciones para este andlisis son:

e Identificar los reprocesos que se presentan en el diagrama y evaluar la forma en
que estos pueden ser eliminados. Especialmente deben evitarse las revisiones de
revisiones, que no aportan informacion adicional.

e Eliminacién de pasos repetitivos o que se realizan de la misma forma en distintos
puestos de trabajo o que simplemente no contribuyen al cumplimiento de los
objetivos del proceso.

e Integracion de pasos similares y que puedan realizarse en el mismo puesto de
trabajo.

e Identificar y eliminar los cuellos de botella del proceso; es decir aquellos puntos
que retrasan el procedimiento, por estar esperando una decisién o simplemente
por exceso de carga de trabajo. Esto puede requerir delegar la firma o
autorizacion en los responsables directos de la evaluacién o incorporar mas
personal para agilizar el tiempo general de respuesta.

e Virtualizacién de pasos, al desarrollar ventanillas Unicas virtuales.

e Establecimiento o eliminacién de controles.

13
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e Revisar que las decisiones dentro del proceso sean congruentes con la actividad
desarrollada.

e Analizar si hay actividades que se puedan eliminar, delegar, fusionar o
automatizar, con el fin de simplificar el diagrama.

e Analizar si hay actividades que no agregan valor al proceso. Es decir que no
contribuyen directamente a la resolucion del tramite?.

e Evaluar la posibilidad de eliminar actividades que se consideran como
secundarias, tales como: revisar, supervisar, aprobar, escanear, archivar,
almacenar, trasladar, registrar, asignar, etc.

e Para el proceso de analisis se puede tomar como referencia el formato
presentado en el anexo 2, el cual permite un andlisis sistematico de la evaluacion
que se esta realizando.

e Analizar las politicas internas de procesamiento, tales como:

o) Acumular documentos y trasladarlos cada x horas,

o) Asignar un documento hasta que el jefe u otra persona lo autorice,

o Pasar a revision de un comité, antes de autorizar un documento o

o) Pasar a revision de alguna autoridad, después de que es autorizado por el

responsable o un comité.
e En procesos que tienen un alto nivel de demanda se pueden aplicar otro tipo de

metodologias orientadas a procesos de alto volumen, tales como:

o Disefio de puestos de trabajo.

o Estudios de tiempo.

o) Determinar la carga de cada puesto de trabajo.

o Analisis de la distribucién en planta de los puestos de trabajo.
o Balance de la linea de produccién y otros.

! Solo deberian conservarse actividades necesarias para evaluar el caso, tomar una decisién o que deben
ejecutarse por mandato legal.

14
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Para lograr el proceso de simplificacion se deberd analizar todas aquellas actividades
catalogadas como una demora, es decir, el tiempo en el que el proceso no sufre ningln
cambio, usualmente; estas demoras se vinculan al tiempo que los duefios de procesos que
participan en él, dedican a otras actividades que pertenecen a sus puestos de trabajo, pero
no necesariamente se vinculan con el tramite, también se identifican frecuentemente
demoras asociadas a la espera por transporte o disponibilidad de un funcionario para firmar
un documento. Por lo qué, es importante establecer en qué consisten esas demoras, para

posteriormente buscar mecanismos de simplificacion.

A continuacion, se describen los pasos a seguir teniendo en cuenta el formato de ficha de
trdmite explicado previamente:

1. Establecer el porcentaje de tiempo de cada actividad, en relacion con el tiempo total del tramite
(Ver anexo 4)

2. Establecer el porcentaje acumulativo y ordenar desde la actividad que tiene mayor valor a la de
menor valor (Ver anexo 5y 6).

3. Identificar aquellas actividades que consumen la mayor cantidad respecto al tiempo total del
tramite, utilizar la Ley de Pareto o regla 80/20, para este caso significaria que el 20% del total de
actividades consumen el 80% del tiempo total del tramite (aproximadamente) (Ver Anexo 7).

4. Una vez determinadas las actividades que consumen la mayor cantidad de tiempo, establecer
los mecanismos de eliminacion o reduccién de dichas actividades, diseflando propuestas
precisas y concretas para que se logre tal situacién. Se recomienda plantear una propuesta para

cada actividad que consume la mayor cantidad de tiempo.

Cabe destacar que durante el proceso de levantamiento de informacién es posible
determinar situaciones que no necesariamente se veran reflejadas en las fichas de proceso
de los tramites, es decir; hallazgos cualitativos resultado del proceso de entrevista para el
levantamiento de la informacién. Dichos hallazgos pueden y deben fortalecer las propuestas
de simplificacién, por ejemplo:

e Capacitacién/competencia en los funcionarios desalineadas al objetivo del tramite.

e FEquipo en mal estado o software desactualizado.

15



EMPLEO

Acceso al empleo a través de la mejora de las
habilidades laborales y el fomento empresarial en Honduras.

e Recursos compartidos entre diversas unidades.
e Distribucién de carga laboral no equitativa.

e Entre otros.

VI.  Implementacién de las propuestas de simplificacién.

Una vez establecidas las propuestas de simplificacidn, deberdn contar con el visto bueno de
las altas autoridades de la institucién, principalmente aquellas propuestas que requieran
cambios en normativas vigentes, delegacion de firmas, nombramientos especificos,

adquisicién de equipo, mejoras fisicas, entre otras; que permitan la agilizacién del tramite.

Para ello, se puede hacer uso del Plan de Medidas de Simplificacién Administrativa (PMSA),
en el cual se establece los lineamientos para la ejecucidn de las actividades y mecanismos de
creacién y comunicacion de informe de avance de las instituciones en el contexto de la

Simplificacion Administrativa.
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Anexos

Anexo 1. Componentes de ficha para el levantamiento de tramites

Hoja Generalidades del tramite

Institucion

Unidad administrativa
Nombre del tramite:
Nombre de la modalidad:
Registrado por:
Revisado por:

En linea: Presencial:
Fecha: Hora:
Pagina: de:

(Cuales el problema o situacion que resuelve el tramite?
( Cudles elobjetivo de realizar este tramite?
(, Qué pasaria si el tramite no existiera?

¢ Cudl es el nivel de impacto del problema?
Alto Medio Bajo

;Cuidles la  Alo
probabilidad
de que ocurra
elproblema? Bajo

dio

Numero de solicitudes anuales
Numero de resoluciones anuales
Numero de visitas del usuario a la institucion
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Periodo Meses Dias Horas Minutos
Plazo maximo legal de respuesta del tramite/modalidad:

¢ La resolucion del tramite/modalidad tiene alguna vigencia?
La vigencia es:

Indique la vigencia:

Unidad:

Detalle para vigencias de tipo variable:

( Es posible ampliar la vigencia?
¢, Qué impacto tendria ampliar esta vigencia?

Base legal de la vigencia del tramite:
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( Eltramite/modalidad es gratuito?

La tarifa es:

Monto:

( Cuales son las modalidades de pago de tarifas o derechos? Banco Hipotecario
(Seleccionar todas las que sean aplicables): En linea

Institucion financiera
Ministerio de Hacienda
Oficinas centrales
Oficinas regionales

Detalle para tarifas variables:

Ingresar enlace web del pliego tarifario:

Base legal delcosto del tramite:
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( Cudles son los medios de presentacion disponibles? I:I

Nivel de digitalizacion del tramite/modalidad: Presentar solicitud en linea

Pagar en linea

Recibir y solventar informacion en linea

La resolucion puede ser firmada de manera electronica

Imprimir resolucion oficial

Se notifica o solicita informacion por correo electronico

Se recibe informacion por correo electronico

Se cuenta con un sistema o software de gestion del tramite

Descripcion delalcance delsistema

;, Cuenta con servicios (API) de consulta a la base de datos?

(A cualtecnologia, lenguaje de programacion o motor de bases de datos se encuentra vinculado el sistema?

( Donde se encuenta alojado elsistema? (Nube o servidor local)

( Cuantos usuarios internos usan el sistema?

( Elservidor puede soportar varias conexiones o usuarios interactuando simultineamente con elsistema? ;Cuantos?

(Cuales la capacidad de internet de la institucion?

(La capacidad es distribuida de manera uniforme a todos los usuarios o se encuentra segregado segun Direcciones 0

( Elsistema o sotfware se apoya en algun sisema de informacion geografica SIG?

( Se crea un expediente electronico delusuario?

¢ Tiene integraciones o intercambio de datos con organizaciones externas? ;Mecanismo: Dblink, XmlLetc?

Nombre de la Unidad de Informatica

Total de empleados en la Unidad

Estructura organizativa: Gerencia/Sub Gerencia/Jefatura/ Coordinadores/ Analistas/Programadores/Técnicos

Empleados drea de desarrollo de sistemas

Empleados area de base de datos

Empleados area de soporte técnico

Empleados en drea de infraestructura / redes

Empleados en area de seguirdad de la informacion

Empleados en dreas de desarrollo web

Empleados en otras areas del departamento
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Hoja de Requisitos

Institucion

Unidad administrativa
Nombre del tramite:
Nombre de la modalidad:
Registrado por:
Revisado por:

En linea: Presencial:

Dia: Hora: Fecha:
Pagina: de:
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Hoja del procedimiento del tramite

Institucion

Unidad administrativa
Nombre del tramite:
Nombre de la modalidad:
Registrado por:
Revisado por:

En linea: Presencial:
Dia: Hora: Fecha:
Pagina: de:

» Actividad Sustantiva 0 0
] Traslado 0 0
» Validacion 0 0
v Demora 0 0
Archivo 0 0
Tiempo total
= 0
Distancia recorrida
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Anexo 2. Componentes de ficha para el levantamiento de tramites

Generalidades del Tramite

Generalidades del Tramite

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Institucion

Identificar a la institucidon

Ingresar el nombre de la
institucion con la cual el usuario
debe de realizar el tramite

Unidad administrativa

Identificar la unidad
administrativa que realiza el
tramite dentro de la institucion

Ingresar el nombre de la Unidad
Administrativa

Nombre del tramite:

Identificar el nombre oficial del
tramite

Ingresar el nombre oficial del
tramite

Nombre de la modalidad:

Identificar las modalidades que
componen el tramite

Ingresar el nombre de la
modalidad del trdmite que se va a
revisar

Registrado por:

Revisado por:

Dar trazabilidad a la recopilacion
de informacion

Dar trazabilidad a la recopilacion
de informacion

Ingresar el nombre de la persona
gue estd llenando la informacion
de la ficha

Ingresar el nombre de la persona
gue esta revisando la informacién
de la ficha

Identificar si el trdmite puede

Ingresar un "Si” en caso el tramite

En linea: . puede hacerse en linea o un "No”
hacerse de manera virtual ) .
si solo se hace presencial.
Pagina Identificar el total de paginas Ingresar el nimero de pagina

Objetivo y magnitud del tramite

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

¢Cudl es el objetivo de realizar
este tramite?

Establecer el objetivo principal
que se pretende lograr con el
tramite

Ingresar el objetivo del tramite
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Objetivo y magnitud del tramite

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

¢Cual es el problema o situacion
que resuelve el tramite?

Identificar cual es el problema o
situacién que se resuelve al
realizar el tramite

Ingresar el problema o situacion
que se pretende mejorar con el
trdmite

¢Qué pasaria si el tramite no
existiera?

Identificar la necesidad del

tramite

Ingresar en que afectaria a la
institucion o a los usuarios si el
tramite no existiera

¢Cudl es la probabilidad de que
ocurra el problema?

¢Cual es el nivel de impacto del
problema?

Analizar el impacto que tiene el
trdmite

Seleccionar si la probabilidad es
Alta Media o Baja

Seleccionar si el impacto es Alto
Medio o Bajo

Numero de solicitudes anuales

Numero de resoluciones anuales

Identificar la magnitud o impacto
que tiene el trdmite en la carga
laboral

Ingresar el nimero de solicitudes
que los usuarios realizan al afio

Ingresar el ndmero de
resoluciones positivas o negativas
que la institucion resuelve al afio

Numero de visitas del usuario a la
institucion

Identificar que tanto tiene que
interactuar el wusuario con la
institucion

Ingresar el nUmero de visitas que
debe de realizar el usuario para
cumplir con los requisitos del
tramite

Oficinas

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Nombre de la oficina

Identificar el nombre oficial de las
oficinas donde se puede realizar
el tramite

Ingresar el nombre de la oficina

Municipio

Departamento

Identificar las sucursales en las
que se puede hacer el tramite

Ingresar el municipio donde se
encuentra la oficina

Ingresar el departamento donde
se encuentra la oficina
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Plazo legal de respuesta

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Periodo

Meses

Dias

Horas

Minuto

Identificar el plazo legal que tiene
la institucion para dar respuesta
al usuario

Seleccionar si el periodo de
respuesta es en dias habiles o en
dias calendario

Ingresar el periodo que tiene la
institucion para dar respuesta al
usuario

Ingresar el periodo que tiene la
institucion para dar respuesta al
usuario

Ingresar el periodo que tiene la
institucion para dar respuesta al
usuario

Ingresar el periodo que tiene la
institucion para dar respuesta al
usuario

Base Legal de plazo de respuesta

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Normativa

Tipo

Referencia

Su referencia

Identificar la base legal que
respalda el plazo de respuesta del
tramite

Ingresar la  normativa que
respalda el plazo de respuesta del
trdmite a los usuarios

Ingresar el tipo de normativa que
respalda el plazo de respuesta del
tramite a los usuarios

Ingresar la referencia dentro de la
normativa que respalda el plazo
de respuesta del trdmite a los
usuarios

Ingresar a su referencia dentro de
la normativa el plazo de respuesta
del trdmite a los usuarios
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Vigencia

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

ila resolucién del
trdmite/modalidad tiene alguna
vigencia?

Identificar si la resolucion tiene
vencimiento

Ingresar Si o No en la casilla de
vigencia

La vigencia es:

Identificar la naturaleza de la
vigencia, si es igual para todas las
resoluciones o si puede variar
dependiendo de la naturaleza del
trdmite

Definir si la vigencia es fija o
variable

Indique la vigencia:

Identificar cual es la vigencia que
tiene la resolucién que se le da al
usuario

Ingresar la de la

resolucién

vigencia

Unidad:

Establecer la unidad de tiempo en
que se mide la vigencia

Ingresar si la vigencia es en Dias,
Meses o Afios

Detalle para vigencias de tipo
variable:

Identificar las variables que
pueden influir en determinar la
vigencia de la resolucion

Describir los detalles o criterios
que influyen en la vigencia de la
resolucién

¢Es posible ampliar la vigencia?

Identificar la posibilidad que tiene
la institucion para modificar la
vigencia del tramite

Ingresar Si o No

¢Qué impacto tendria ampliar
esta vigencia?

Identificar si modificar la vigencia
genera un impacto en el tramite

Detallar el posible impacto que
puede tener el modificar la
vigencia actual del trdmite

Base Legal de Vigencia

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Normativa

Tipo

Identificar la base
respalda al trdmite

legal que

Ingresar la  normativa que
respalda la exigencia del tramite a
los usuarios

Ingresar el tipo de normativa que
respalda la exigencia del trdmite a
los usuarios
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Base Legal de Vigencia

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Referencia

Su referencia

Ingresar la referencia dentro de la

normativa que respalda la
exigencia del tramite a los
usuarios

Ingresar a su referencia dentro de
la normativa que respalda la
exigencia del tramite a los
usuarios

COSTO (TASAS, TARIFAS O DERECHOS)

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Identificar si el usuario debe de

Ingresar Si o No en la casilla

GEl tramite/modalidad es ) ..
. pagar por realizar el trdmite con la
gratuito? N
institucion
Identificar si la tarifa es Unica para | Ingresar si la tarifa es fija o
. todos los usuarios o si varia |variable
La tarifa es: .
dependiendo de la naturaleza de
la solicitud
Monto: Identificar el monto que debe de | Ingresar el monto en numeros

pagar el usuario

que debe de pagar el usuario

¢Cuales son los lugares de pago
de tarifas o derechos?

Identificar cudles son los lugares
que estdn a disposicion del
usuario para pagar las tarifas o
derechos

Seleccionar una o mas opciones
donde se puede realizar el pago

Detalle para tarifas variables:

Definir cudles son los criterios que
tiene la  institucion  para
establecer las tarifas a cobrar

Ingresar los detalles de la tarifa
variable

Ingresar enlace web del pliego
tarifario:

Identificar si hay un pliego
tarifario que respalde la tarifa
variable o fija

Adjuntar el enlace web del pliego
tarifario
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Base Legal de Costo, Tarifa o Derecho

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Normativa

Tipo

Referencia

Su referencia

Identificar la base legal
respalda el costo del tramite

que

Ingresar la  normativa que
respalda el monto a cobrar del
trdmite a los usuarios

Ingresar el tipo de normativa que
respalda el monto a cobrar del
tramite a los usuarios

Ingresar la referencia dentro de la
normativa que respalda el monto
a cobrar del trdmite a los usuarios

Ingresar a su referencia dentro de
la normativa que el monto a
cobrar del trdmite a los usuarios

NIVEL DE DIGITALIZACION DEL TRAMITE

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Identificar cudles son los medios

Definir si es Presencial, Digital o

¢Cudles son los medios de ) )
o . que tiene a su disposicién el | Ambos
presentacién disponibles? .
usuario para presentar los
requisitos del tramite
) e Definir el nivel de digitalizacion | Ingresar cuales son los pasos
Nivel de digitalizacién  del . : P

tramite/modalidad:

que tiene le tramite dentro de la
institucion

dentro del trdmite que se pueden
hacer en linea

Hoja de Requisitos

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Horas

Identificar el plazo legal que tiene
la institucion para dar respuesta
al usuario

Ingresar el periodo que tiene la
institucion para dar respuesta al
usuario
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ngresar el periodo que tiene Ia
nstitucion para dar respuesta al :
suario

Hoja de procedimientos del tramite

Generalidades del Tramite

Campos de la Ficha de Tramites

Objetivo del campo

Forma de llenado

Institucion

Identificar a la institucion

Ingresar el nombre de Ia
institucion con la cual el usuario
debe de realizar el trdmite

Unidad administrativa

Identificar la unidad
administrativa que realiza e
trdmite dentro de la institucion

Ingresar el nombre de la Unidad
Administrativa

Nombre del tramite:

Identificar el nombre oficial del
tramite

Ingresar el nombre oficial del
tramite

Nombre de la modalidad:

Identificar las modalidades que
componen el tramite

Ingresar el nombre de Ia
modalidad del tramite que se va a
revisar

Registrado por:

Revisado por:

Dar trazabilidad a la recopilacion
de informacion

Dar trazabilidad a la recopilacion
de informacién

Ingresar el nombre de la persona
que esta llenando la informacion
de la ficha

Ingresar el nombre de la persona
gue esta revisando la informacion
de la ficha

Identificar si el tramite puede

Ingresar un "Si” en caso el tramite

En linea: : puede hacerse en linea o un "No~
hacerse de manera virtual ) .
si solo se hace presencial.
Pagina Identificar el total de paginas Ingresar el nimero de pagina
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Campos de la ficha de procesos

Objetivo del campo

Forma de llenado

Actividad

Detallar claramente la actividad
macro del proceso

Ingresar en manera cronolégica
las actividades que componen el
proceso, describir con detalle.

Sub-Actividad

Detallar ~ subactividades  que
puedan surgir dentro de una
misma actividad

Ingresar en manera cronoldgica
las subactividades que componen
el proceso, describir con detalle.

Documentos Internos Utilizados

Identificar aquellos documentos
gue ya posee la organizacion

Identificar si para realizar la
actividad es necesario que el
usuario entregue documentos
gue ya posee la institucion

Area Responsable

Puesto Responsable

Identificar el &rea responsable
dentro de la institucion de
gestionar el tramite

Definir el drea responsable dentro
de la institucion de realizar la
actividad en cuestion

Definir el puesto del funcionario
responsable de desarrollar la
actividad

Campos de |a guia

Objetivo del campo

Forma de llenado

Actividad sustantiva

Representa cualquier
informacion o
administrativa

servicio,
actividad

Indica traslado fisico de uno a
otro punto ya sea de informacion,

Traslado ) )
trabajadores, equipos o
materiales
Consiste en tener que revisar los

Validacion criterios de una o mas actividades
determinadas
Indica que hay un tiempo de

Demora g y P
espera ente eventos
Representa que hay informacion

) o0 materiales depositados en un

Archivo

almacén o bodega para
utilizados posteriormente.

ser

Para seleccionar la simbologia
gue compete a cada actividad
solo es necesario marcar la casilla
con una Xy la plantilla
automaticamente asignara el
simbolo que le compete
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Campos de la gufa

Objetivo del campo

Forma de llenado

Analizar la distancia total que

Deberad de ingresar la distancia
estimada en metros que recorre

Distancia . - . -
recorre la informacion la informacién  cuando la
operacion es transporte
) Definir la cantidad de veces que : Ingresar la cantidad de veces que
Cantidad ) . . .
se repite la subactividad se repite la subactividad
Analizar el tiempo total que se Ingresar el tiempo aproximado
Tiempo requiere para completar el que se tarda la actividad en ser

proceso

ejecutada en su totalidad
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Anexo 3. Formato para el analisis, simplificacién y mejora de procedimientos

ANALISIS Y REDISENO DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO:

NOMBRE DEL SUBPROCESO:

Actividades

PARTES
ELIMINAR FUS_IONAR INTEGR',AR VIRTl_jALIZAR INTERESADAS COMO MODIFICA EL PROCESO
Si/No Si/No con cual? Si/No . Con cual?
é ?

INSTRUCIONES PARAEL LLENADO DE LAMATRIZ

ELIMINAR Describa que elementos del procesos se eliminan, tales como: firmas, pasos, reportes, informes, subprocesos.
FUSIONAR Describa que elementos del procesos se pueden fusionar.

INTEGRAR Describa con que otros procesos o pasos de los mismos se puede integrar.

VIRTUALIZAR Describa que elementos del proceso pueden integrarse a una plataforma electrénica, ya sea web o de otro tipo.

PARTES INTERSADAS

Escribe el nombre de la(s) Unidad(des) que requiere esa informacion (Clientes, proveedores, gestores o técnicos del proceso o subproceso o
usuarios de la informacién).

COMO MODIFICAEL PROCESO

Describa brevemente como se modifica el proceso con la implementacién de la propuesta.
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Anexo 4. Ejemplo determinacién de tiempo de actividad en relacién con el tiempo total

Documentos Area Puesto o
item |Sub Actividad intemo | o i || @ i ; &
atilizado COPUBANE COoanE S & Observaciones / Recomendaciones
Anotar todos los aspectos relevantes que contribuyan a
Min P
. ’ | . tos] |Forcentaye propuestas de mejora para el futuro.
Solicitud de Departamento
1 Recibe solicitud y requisitos Autorizacion P A Técnico 1 5 0.03%
de Proyectos
Realiza otras actividades propias de su puesto previo a Departamento |.., . . .
2 la admjsjgn ;)el tramite P P P A Tecnico 1 1890 [12.02% | La unidad posee un plazo maximo de 5 dias para
la recepcion de documentos
Usuario tiene un maximo de 10 dias para
5 Revisa documentos presentados por el usuario, emite N/A Departamento Técnico 1 130 | 0.76% subsanar observaciones, sino cumple no se
observaciones siexistieran. A “P7% 1 admiten, vuelve a presentar su informacion de
cero
4 La informacion es 'trva'sladada' a jlefétllra para la N/A Departamento Técnico 1 5 0.03%
admision del tramite A
Se da por admitida la informacion, se asigna un nimero
de expediente y técnico que dara seguimiento al tramite Departamento .
s Fpediente y ECMeo que dard sesu N/A P Jefe de Unidad 240 | 1.53%
y se notifica por email al usuario (el sistema lo hace en A
automatico)
Departamento .
6 NA par? Técenico 2 10 | 0.06%
Programacion de la inspeccion
o Realiza otras actividades propias de su puesto a espera Departamento Técnico 1 2100 |13.36%
de respuesta del transporte A
. . . Acta de Departamento |, .
8 Realiza la inspeccion . . P Técnico 1 420 | 2.67%
inspeccion A
Realiza otras actividades propias de s esto de Departamento .
9 . v > propia ¢ ,pu . P Jefe de Unidad 4200 |26.71%
trabajo antes de revisar el informe técnico A
T : . - Informe Departamento |.., .
10 Técnico elabora el informe y emite resolucion L. P Técnico 1 2100 [13.36%
técnico A
5 5 5 Informe Departamento |, .
11 Traslada a Jefatura de la Unidad para revision L. P Técnico 1 1 0.01%
técnico A
Reali — - - ) —
" ealiza otras actividades propias Ide su puesto previo a |\ epartamento ... .o 4200 |26.71%
la elaboracion del informe A
13 Revisa infore y resolucion.Sitodo es conforme firma |Resolucion epanimento Jefe de Unidad 420 | 2.67%
Trasl i lucio Di .
14 raslada a secretaria para.emregue resolucion a epartamento Jefe de Unidad 1 0.01%
usuario A
. . D .
15 | Entrega resolucion a usuario cuando este se presenta epanzmemo Secretaria 10 0.06%
15722 [ 100%
37 dias
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FICHA DEL PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE

4
D S/ s
ocumentos c S S
‘ .. . Area Puesto 4 F/S ) S
ftem |Sub Actividad inte rno " 5 4? < sé? § -f
utilizado | RESPonsable | Responsable /< /& /¥ [ v/ & Observaciones / Recomendaciones
. . Anotar todos los aspectos relevantes que contribuyan a
. ‘ . . V REonios Porcentan'Acumulalm propuestas de mejora para el futuro.
Solicitud de
. L. L L Departamento |, .
1 Recibe solicitud y requisitos Autorizacion A Técnico 1 5 0.03%fi| 0.03%
de Proyectos
Realiza otras actividades propias de su puesto previo a Departamento |, . . .
2 la admisi(l':u ;)el tramite P ’ P A Téenico 1 1890 [12.02°4| 12.05% | La unidad posee un plazo maximo de 5 dias para
la recepcion de documentos
Usuario tiene un maximo de 10 dias para
. Revisa documentos presentados por el usuario, emite N/A Departamento Téenico 1 120 | o760l 12.809% subsanar observaciones, sino cumple no se
observaciones siexistieran. A : 278 admiten, vuelve a presentar su informacion de
cero
La inf i0 ! f: 1 D .
4 a informacion es .tr.a’s adad@ a .Je atura para la N/A epartamento Técnico 1 5 003l 12.85%
admision del tramite A
Se da por admitida la informacion, se asigna un numero
de expediente y técnico que dara seguimiento al tramite Departamento .
5 R . . . N/A Jefe de Unidad 240 1.53%Y| 14.37%
y se notifica por email al usuario (el sistema lo hace en A
automatico)
D Tt t ;
6 N/A cpa :me“ © ITécnico 2 10 | 0.06%f| 14.44%
Programacion de la inspeccion
- Realiza otras actividades propias de su puesto a espera Departamento Téenico 1 2100 |13.360d| 27 80%
de respuesta del transporte A
. . . Acta de Departamento .
8 Realiza la inspeccion : I P Técnico 1 420 | 2.67%j| 30.47%
inspeccion A
Realiza otras actividades propias de su puesto de Departamento .
9 . > Propi pue P Jefe de Unidad 4200 [26.7194| 57.18%
trabajo antes de revisar el informe técnico A
. . . . Infc D .
10 Técnico elabora el informe y emite resolucion i or.me epartamento Técnico 1 2100 |13.36%q| 70.54%
técnico A
11 Traslada a Jefatura de la Unidad para revision Zion[::: Depanzmento Técnico 1 1 0.01%f§| 70.54%
19 Realiza otras actividades proplas‘de su puesto previo a N/A Departamento Téenico 1 4200 |26.714| 97 26%
la elaboracion del informe A
. . . . D .
13 Revisa infore y resolucion.Sitodo es conforme firma |Resolucion epanimento Jefe de Unidad 420 | 2.67%f| 99.93%
4 Traslada a secretaria paravemregue resolucion a Departamento Jefe de Unidad 1 o0.019ll 99.04%
usuario A
. . D .
15 Entrega resolucion a usuario cuando este se presenta epartimento Secretaria 10 0.06%fi| 100.00%|
7[3[1[4]0] 15722 | 100%

37 dias
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Anexo 6. Priorizacién de actividades de mayor a menor

FICHA DEL PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE,
&
D %ga s
ocumentos " 4
‘ - . Area Puesto g“f S/&/s/ &
Item |Sub Actividad inte rno s/&/F/5 § $
utilizado | RESPOnsable | Responsable /&/& /8 /3 /¢ /) & Observaciones / Recomendaciones
@[ w0 w] s sl v s b st kv ase conpn
N Realiza o?ras actlvndade§ propias de su })ugsto de Departamento Jefe de Unidad 420 [26.71% N 26.71%
trabajo antes de revisar el informe técnico A
2 Realiza otras actividades ]{ropias vde su puesto previo a N/A Departamento Téenico 1 120l 126 71% I 53 43%
la elaboracion del informe A
Departamento |, .
7 |Realiza otras actividades propias de su puesto a espera P A Técnico 1 21008 [13.36% |} 66.79%
de respuesta del transporte
: ; 5 i Infc D o
10 Técnico elabora el informe y emite resolucion té:nri[:s epart/imento Técnico 1 210 13.36% 80.14%
3 Realiza otras actividade.s.})ropias fie su puesto previo a Departamento Téenico 1 18000 [12.020 [ 92 16% La unidad posee un plazo maximo de 5 dias para
la admision del tramite A la recepcion de documentos
. . - D .
8 Realiza la inspeccion .Ama de., cpartamento Técnico 1 4208 | 2.67% 94.84%
mspeccion A
o . . ., Departamento .
13 Revisa infore y resolucion.Sitodo es conforme firma |[Resolucion A Jefe de Unidad 4200 | 2.67% 97.51%
5 Se da pOf admmdya la. mformacn()fl, se aétgna un nuvmelro N/A Departamento Jefe de Unidad 2400 [ 1 53% 99.03%
de expediente y técnico que dara seguimiento al tramite A
Usuario tiene un maximo de 10 dias para
. Revisa documentos presentados por el usuario, emite Departamento |, . N N subsanar observaciones, sino cumple no se
? observaciones siexistieran. N/A A Teenico 1 1204 | 0.76% 99.80% admiten, vuelve a presentar su informacion de
cero
Depart: t .
6 N/A CPAmImEnt recnico 2 10 f| 0.06% |f 99.86%
Programacion de la inspeccion
: . D t t »
15 | Entrega resolucioén a usuario cuando este se presenta eparimen © |secretaria 10 0.06% 99.92%
1 Recibe solicitud y requisitos Sohm.tud fi,e Departamento Técnico 1 5 0.03% 0.03%
Autorizacion A
4 La informacion es.tr.a'sladada' a _Jefatura para la N/A Departamento Téenico 1 B 0.03% 0.06%
admision del tramite A
. : ip Infc D y t ;i
11 Traslada a Jefatura de la Unidad para revision , orfne epartamenta Técnico 1 1 0.01% 0.07%
técnico A
v 1 o lucié D .
i Traslada a secretaria para.entregue resolucion a epartamento | o og 1 0.01% 0.08%
usuario A
7131 [3[0][1572 100%
37 dias
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Acceso al empleo a través de la mejora de las
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Anexo 7. Seleccién de las actividades que consumen la mayor cantidad de tiempo

FICHA DEL PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE

Documentos

- A [~]
Item [Sub Actividad interno — AR &
utilizado ool | espomsalil & Observaciones / Recomendaciones
. e o Ao Anotar todos los aspectos re.levanles que contribuyan a
o caliza otras actvidades propias de su /pue}to e CPALAMENto [y o1y igo g 4200 |26 71% | 26.71%
trabajo antes de revisar el informe técnico A
1 Realiza otras actividades [.J'roplas.de su puesto previo a N/A Departamento Técnico 1 4200 |2671% | 53.43%
la elaboracion del informe A
. .. . Departamento |, . N .
7 |Realiza otras actividades propias de su puesto a espera A Técnico 1 2100 [13.36% | 66.79%
de respuesta del transporte
10 Técnico elabora el informe y emite resolucion Il;i(:;:: Depart;:mento Técnico 1 2100 [13.36% | 80.14%
o Realiza otras actividade-s.Propias fle su puesto previo a Departamento Téenico 1 1800 |12.02%| 92.16% La unidad posee un plazo maximo de 5 dias para
la admision del tramite A la recepcion de documentos
8 Realiza la inspeccion {%cta de” Departamento Técnico 1 420 | 2.67% 94.84%
inspeccion A
L. ., . ., Departamento .
13 Revisa infore y resolucion.Sitodo es conforme firma |Resolucion P A Jefe de Unidad 420 | 2.67% 97.51%
5 Se da por admmd'a la. mfonnacml'*l, se asigna un nugne-ro N/A Departamento Jefe de Unidad 240 1.53% 99.03%
de expediente y técnico que dara seguimiento al trdmite A
Usuario tiene un maximo de 10 dias para
Revisa documentos presentados por el usuario, emite Departamento |, . ) . subsanar observaciones, sino cumple no se
3 observaciones siexistieran. NA A reonico 1201 0.76% 99.80% admiten, vuelve a presentar su informacion de
cero
Departamento .
6 N/A part Técnico 2 10 | 006% | 9986%
Programacion de la inspeccion
15 | Entrega resolucion a usuario cuando este se presenta Depart/imento Secretaria 10 0.06% 99.92%
1 Recibe solicitud y requisitos SOI‘C].md .d,e Departamento Técnico 1 5 0.03% 0.03%
Autorizacién A
La informacion es trasladada a Jefatura para la Departamento |, .
4 on s tra At N/A P Téenico 1 s [003% | o006%
admision del tramite A
. L Informe Departamento |,., .
11 Traslada a Jefatura de la Unidad para revision .. Técnico 1 1 0.01% 0.07%
técnico A
14 Traslada a secretanau};ziizntregue resolucion a Depart:mento Jefe de Unidad 1 0.01% 0.08%
3[1[3]0][ 15722 | 100%
37 dias
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