TRAMITES
GERARDO DUQUE GUTIERREZ

SEPTIEMBRE - 2009



IMAGEN



DERECHOS DEL CIUDADANO

Todo requisito, para que le sea exigible al ciudada no, debera
encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informa  cion de
Tramites (SUIT) Portal del Estado colombiano

Todo ciudadano tiene derecho a (Ley 962 de 2005):

* A obtener informacién y orientaciéon

« Ser atendido en las entidades publicas donde necesite realizar sus tramites en horarios de
atencion al pablico minimo de ocho (8) horas diarias, y a que se le atienda si ha ingresado
dentro del horario normal de atencion.

« Obtener turno de manera automatica, cita telefonica o por medio de pagina web sin necesidad
de presentacion personal en entidades donde se atienda masivamente.

« Ingresar a las entidades publicas sin que le retengan la cédula u otro documento de
identificacion personal.

 Que no le exijan sellos, salvo aquellos que son de seguridad.

* Que no se le exija autenticacion de firma particular sobre documento privado para la realizacion
de un tramite.

* Que no le exijan declaracion extrajuicio ante juez o autoridad de cualquier indole, excepto para
los tramites de pension.

« Disponer de la informacion de la entidad ante la cual va a realizar el tramite por medios
electronicos o impresos.

* Que no le exijan comprobacion de pagos anteriores ni documentos que acrediten el
cumplimiento de una actuacion administrativa agotada.

e A sertratados con respeto por las autoridades y servidores publicos.
e A exigir el cumplimiento de las responsabilidades de la Administracion Publica.
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CONSTITUCION POLITICA DE
COLOMBIA




ARTICULO 83. Las actuaciones de los
particulares y de las autoridades

publicas deberan ceiiirse a los postulados
de la buena fe, la cual se presumira

en todas las gestiones que aquellos
adelanten ante éstas.

ARTICULO 209. La funcién administrativa
estd al servicio de los intereses

generales y se desarrolla con fundamento en
los principios de igualdad,

moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad, mediante

la descentralizacién, la delegacion y la
desconcentracién de funciones.

Las autoridades administrativas
coordinar sus actuaciones para el
adecuado cumplimiento de los fines del
Estado. La administracion publica,

en todos sus ordenes, tendrd un control
interno que se ejercera en los términos

gue sefale la ley.

deben

ARTICULO 84. Cuando un derecho o una
actividad hayan sido reglamentados de

manera general, las autoridades publicas no

podran establecer ni exigir permisos,

licencias o0 requisitos adicionales para su

ejercicio.

ARTICULO 333. La actividad econdmica Yy la iniciativa
privada son libres, dentro de los limites del bien comun.
Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos
ni requisitos, sin autorizacion de la ley. La libre
competencia econdmica es un derecho de todos que
supone responsabilidades. La empresa, como base

del desarrollo, tiene una funcion social que implica
obligaciones. El Estado fortalecera las organizaciones
solidarias y estimulara el desarrollo empresarial.

El Estado, por mandato de la ley, impedira que se
obstruya o se restrinja la libertad econémica y evitara o
controlara cualquier abuso que personas o0 empresas
hagan de su posicion dominante en el mercado
nacional. La ley delimitara el alcance de la libertad
econdmica cuando asi lo exijan el interés social, el
ambiente y el patrimonio cultural de la Nacién.



GENERALIDADES

MARCO NORMATIVO



Racionalizacion, estandarizacion y automatizacion

FACILITAR LAS
ACTUACIONES
DE LOS PARTICULARES
CON LA ADMINISTRACION
PUBLICA



Decreto 2150 de 1995 — Por la cual se
suprimen y reforman regulaciones,
procedimiento o tramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica

Ley 962 de 2005 — Por la cual se dictan
disposiciones sobre racionalizacion de
Tramites y procedimientos administrativos
de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares Que ejercen funciones

publica o prestan servicios



*Permisos, licencias o requisitos, solo podrian exigirse aquellos
gue estén previstos en la ley o tengan autorizaciones de la
misma.

E| tramite de un nuevo procedimiento debe efectuarse ante el
DAFP, bajo criterios de eficacia, eficiencia y costos.

*El DAFP contara con el apoyo de los Comites sectoriales e
Intersectoriales, asi como mecanismos de participacion
ciudadana.

Lo anterior no aplica cuando se presente situaciones de
emergencia, adopcion de medidas sanitarias.

*Todo requisito debe encontrarse inscrito en el Sistema unico de
Informacion de Tramites SUIT  (Informacidn de requisito: norma
legal que lo sustenta, fecha de publicacion oficial y su inscripcion
en el SUIT).

«Conformacion comité anti tramites (Copia)



Decreto 4669 de 2005
Por el cual se reglamente parcialmente la Ley 962 d e 2005

*Procedimiento para establecer y modificar tramites.
*Creacion del Grupo de Racionalizacion y Automatizacion de Tramites GRAT
«Comités intersectoriales

Decreto 1151 de 2008

Por el cual se establecen los lineamientos generale s de la Estrategia de Gobierno
En linea de la Republica de Colombia, se reglamenta  parcialmente la Ley 962 de
2005

Tramite: Conjunto o serie de pasos o0 acciones regulados por el Estado, que deben efectuar los
usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada en la ley.
Tramite en Linea: Tramite que puede ser realizado por medios electronicos a través del portal de
una entidad, ya, sea de manera parcial, en alguno de sus pasos o etapas, o total, hasta obtener
completamente el resultado requerido.

Servicio en Linea: Servicio que puede ser prestado por medios electronicos a través del portal de
una entidad.

Ventanilla Unica Virtual:  Sitio virtual desde el cual se gestiona de manera integrada la realizacion
de tramites que estan en cabeza de una o varias entidades, proveyendo la solucién completa al
interesado.

Intranet Gubernamental: Conjunto de soluciones tecnoldgicas a traves de las cuales se
interconectan las entidades para el intercambio de informacion estandarizada y con adecuados
niveles de servicio.



sUtilizacion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICS).

eFases del Gobierno en Linea:

Informacion en linea: Es la fase inicial en la cual las entidades habilitan sus propios
sitios web para proveer en linea informacion, junto con esquemas de busqueda basica.

Interaccion en linea: Es la fase en la cual se habilita la comunicacion de dos vias entre
entidades y ciudadanos y empresas con las consultas en linea e interaccion con
servidores publicos.

Transaccion en linea: Es la fase en la que se proveen transacciones electronicas para
la obtencion de productos y servicios

Transformacion en linea: Es la fase en la cual se realizan cambios en la forma de
operar de las entidades para organizar los servicios alrededor de necesidades de
ciudadanos y empresas, con Ventanillas Unicas Virtuales y mediante el uso de la
Intranet Gubernamental.

Democratizacion en linea: Es la fase en la cual se incentiva a la ciudadania a
participar de manera activa en la toma de decisiones del Estado y la construccion de
politicas publicas involucrando el aprovechamiento de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion.

Manual para la implementacion de la Estrategia de Gobierno en Linea — Comité
Antitramites y de Gobierno en Linea (copia)



Articulo 8° Metas de Gobierno en Linea. En cumplimiento de las directrices
gue establezca la entidad responsable de coordinar la Estrategia de Gobierno
en Linea, las entidades publicas deberan implementar los criterios previstos
para cada fase, de acuerdo con las siguientes metas:

Fase

Fase de Informacion
Fase de Interaccion
Fase de Transaccion
Fase de Transformacion

Fase de democracia

Plazo para entidades del
orden nacional

1°de junio de 2008
1° de diciembre de 2008
1°de diciembre de 2009
1°de junio de 2010

1°de diciembre de 2010

Plazo para entidades del
orden territorial

1°de noviembre de 2008
1° de diciembre de 2009
1°de diciembre de 2010
1°de diciembre de 2011

1°de diciembre de 2012



NORMATIVIDAD DISTRITAL

Acuerdo 308 de 2008 CONCEJO DE BOGOTA. Plan de Desarrollo Econémico, social y
de obras Publicas Bogota D.C. 2008-2012 “BOGOTA POSITIVA: PARA VIVIR MEJOR”.
Titulo Il “Objetivos Estructurantes: Descripcion, propositos, estrategias y programas”
Capitulo 6 “Gestion publica efectiva y transparente” Art. 25 No.3, Art.2 6 No. 2, Art. 27
No. 1ly 2.

*Objetivo: Gestion Publica efectiva y transparente.
Articulo 25 Propodsitos — numeral 3: Acercar el Gobierno a la gente.

Articulo 26 Estrategias — numeral 2: Fortalecer la cultura organizacional de servicio

y calidad, en funcion de los derechos de la ciudadania

Articulo 27 Programas:

— 1: Servicios mas cerca del ciudadano. Integrar los diferentes

elementos administrativos y tecnoldgicos del distrito con el fin de brindar un servicio
eficiente a la comunidad, a través de los diferentes canales de atencion y de acuerdo
con las necesidades de los grupos poblacionales.

-2: Ciudad digital. Consolidar la gobernabilidad electronica y los servicios a la comunidad
A traves del uso articulado de las herramientas y recursos que ofrecen las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (TIC)

Directiva 02 de 2005 ALCALDE MAYOR Adopcion de la Politica del Servicio al
Ciudadano en la Administracion Distrital. (Involucrarlas en el servicio al ciudadano
en las entidades)



Circular 23 de 2005. SECREATARIO GENERAL. Politicas del portal de internet de
Bogota D.C. www.bogota.qgov.co (Acceso paginas distritales en el tema)

Documento 02 de 2005. SECRETARIA GENERAL. Expide el Manual de Servicio al
Ciudadano (a), el cual busca organizar de manera uniforme varios aspectos del
servicio que se brinda a los ciudadanos y ciudadanas al momento de acercarse

a la Administracion Distrital para obtener informacion, realizar un tramite, solicitar un
servicio a formular un reclamo. (incorporar lineamientos)

Circular 005 de 2008. ALCALDE MAYOR. Guia de Servicios y Tramites y el Mapa
Callejero. (Publicacion de tramites y servicios)

Circular 034 de 2009. SECRETARIA GENERAL. Administracion de la guia de tramites
y servicios y mapa callejero. (Un Usuario)

Resolucidon Conjunta 043 de 2008 (31 de octubre). SECRETARIA GENERAL — DAFP.
Instrucciones para la inscripcion de los tramites vy servicios de las entidades distritales
en el Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT
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Buscar ar Disfrutando Por Temas

PARTICIPACION Samuel Moreno Rojas

Alcalde Mayor de Bogota

Cluejgs
Soluciones

SAMUEL ;Tiene alguna

LA pregunta para
el Alcalde Mayor?

Contrataciona la
Wista

Fuia de Tramites vy
Senicios

Chat 195

Zhat para
Fersonas Sordas

Temals) de esta Semana:



Libertad y Orden
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| Inicio

| Nuestra Entidad

| Preguntas Frecuentes

| Contratacion

| Control Intemo Estatal

| Desarrollo Organizacional

| Estrategia Pensional

| Direccitn de Empleo Piblico |

| Gestidn Administ y Financiera |

Control y Rendicién de cuentas |

| Control Interno DAFP |

| Meritocracia

| Direceién Juridica

| Normatividad

|
|
| Aspirantes |
|
|

I Publicaciones

Aplicacionss en Linea

Departamento Administrativo de la

Buscar Documento Buscar |

DEPARTAMENTO ADMINISTRATVG DE LA FLINC

ULTIMAS NOTICIAS

AVISO IMPORTANTE PARA TODA LA CIHDADANLA

B/10/2009 2:12:24 PM )

El Depattarnento Administrativo de la Funcidn Publica se permite informar que no adelanta
conicursos poblicos v abiertos para proveer cargos en el Estado Colombiato, Por tal rotivo
Hinguha persona o grupo de personas estd Autorizado para solicitar a los ciudadanos
docurnentos o consignacion de dinero en cuentas bancarias con el supuesto propdsito de
tramitar el ingreso a empleos pdblicos, (i)

CONVOCATORIA No.1 DE 2009 - EL. GOBIERNO NACIONAL A TRAYVES DEL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA CONVOCA:

232009 5:00:00 PM
& concurso publico abierto para proveet un ernplen de Comisionado de la Comisidn Macional
del Servicio Civil - CHSC (i)

CONSULTA PUBLICA- PRIMERA ACTUALIZACION NORMA TECNICA DE CALIDAD EN
LA GESTION PUBLICA (NTCGP 1000:2004)
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El Departamento Administrat o

ION PUBLICA

Republica de Colombia

[IMapa del sitio ||
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imterpretacion e implermentac
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Como promoyer su-implernen
Para el desarrollo de este pro |Publ|can|ﬂnes uesta de Cuotas
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ICONTEC, en su calidad de drigal TrAmues, v s8natiof:  w waww T
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Aplicaciones en linea SUIT
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Portal

Gobierna en linea
Colambiz

A

P_ORTAL DEL ESIAI_JO _COI.OMBIANO

3l

Informacion, tramites y senvicios de los entidodes piblicas en internet

b ol Mapa del siti

Inicio | (A-Z) Macional - Sitios del Estado | (A-2) Tenitorial - Sitios del Estado | Contratacion Pablica | Tramites y Servicios

Tramites o Servicios

Buscador de Tramites o Servicios

Digite cualquier palabra que haga referencia al tramite, servicio o ertidad que solicite

Filtros de Blsgueda

= Tramites o Servicios relacionados con

= Busiue tramites o servicios por entidad

= Tramite o Servicio disponible por medios electronicos

* Departamento:

Buicrar

|Se|ec:ione v

+ Municipio:

RAliernada &vanrada

A

Bogota
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Alealdia de Bogota DG

Andina de Generacion S.AESP

Caja de Yivienda Popular de Bogota. D.C.
Carmara de Comercio de Bogotd

Canal Capital

Central Hidroeléctrica de Betania 5.4 ESP
Ciudad Limpia Bogota S.A ESP

Codensa SA Esp

Compafiia de Almacenamiento de Gas 5.4
ESF

Caoncejo de Bogaota

Consorcio Asen Capital 54 ESP
Contraloria de Bogota D.C.
Carparacion La Candelaria

Corporacion para el Desarrolloy 13

Froductividad
Departamento Administrativo de Catastro de
Bogota. D.C.

O o disponible O Parciaimente O Totalmente

L

Departamento Administrativa de La Defensoria

Espacio Publico de Bogota. D.C.

1 Seleccione.... ¥ |
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Fundacidn Gilberto Alzate Avendafio
Gas Matural 5.A ESP de Bogota. D.C.
Gas fipa S A ESP

Hospital Centro Oriente Il Mivel ESE

=

Entidades Territoriales

Por Municipios

B

C

v

b EE G H I J KL M N OP G R
Bagadd Belén
Bahia Solano Belén
Bajo Baudd Belén de Bajira
Balboa Belén de Los Andaguies
Balboa Belén de Umnbria
Baranoa Bello
Baraya Belrmira
Barbacoas Beltran
Barbosa Berbeo
Barhosa Betania
Barichara Betéitiva
Barranca de Upia Betulia
Barrancabermeja Betulia
Barrancas Bituima
Barranco de Loba Boavita
Barranco Minas Bochalema
Barranguilla Bogota
Becerril Bojaca
Belaleazar Bojaya
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Hospital Chapinero Empresa Social del Estado

Hospital de Basa li Nivel
Hospital de Engativa
Hospital de Meizsen

Hospital de Suba Primer Mivel

Hospital de Usme

Hospital de Usme | Mivel
Hospital Del Sur

Hospital El Tunal

Hospital La Victaria

Hospital Occidente de Kennedy i Mivel

Hospital Pablo Vi Bosa

Jardin Botanico José Celesting Mutis
Loteria de Bogota

Metrovivienda

Orguesta Filarmdnica de Bogots
Perzonetia de Bogots

Flexa S.A Esp

Politica Puklica de Mujery Géneros
Frysa S.A ESP

Registraduria Distrital del Estado Civil de

Baogota. 0.C.

Secretaria Distrital de Ambiente de Bogota.

D.C.

Secretaria Distrital de Cultura, Recreaciony

Depaorte de Bogota. D.C.

Secretaria Distrital de Desarrollo Econdmic
Secretaria Distrital de Educacion de Bogots

D.c.

Secretatia Distrital de Gobierno de Bogota.

D.c.

Secretaria Distrital de Habitat de Bogota. O

Secretaria Distrital de Hacienda de Bogota.

D.c.

s
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=
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Baolvar
Bolivar
Bolfrar
Bosconia
Boyacd
Bricefio
Bricefio
Bucaramanga
Bucarasica
Buenaventura
Buenavista
Buenavista
Buenavista
Buenavista
Buenos Aires
Buesaco
Bugalagrande
Buritica
Busbanza

w X ¥ Z



Secretaria Distrital de Gobierno de Bogota. D.C.

{7 hittp ey gobierhob ogota. goy.co

Canales de atecion al ciudadano

Linea de Atencion Descripcion
Litiea 195
3387000 Ext. 4341 0 4342

Formulario de Comtacto o Guejas v Reclamos Descripcion
hitperfalcasdgs. bogota.gov.colsdgss

Infoermacion General

Clasificacion Organica Rama Ejecutiva Tipo de Entidad Territarial Ninvel
Naturaleza Juridica Secretarias del Despacho Sector

Representante Legal Clara Eugenia Ldpez Ohregdn Cargo Secretaria Distrital de Gohierno

NIT o RUT ge99900614

Direccion Sede Principal  Calle 16 Mo, 6-66 Edificio Avianca, Fisos del 32 al 37.

Departamento Bogota D.C Municipio Bogota

Conmutador a3aT0on Fax

Sedes y Puntos de Atencion

Sede | Pais —
Mombre Punto de Estado/Departamento — Direccion Teléfono Fax Horario de Atencion
Atencion Municipio
Oficing de Servicio al
Ciudadapu dela Funto Fie CDLDTﬂEIIA—EIDthé DniC- Catrera 8 Mo 10 - B5 3387000 Ext: 4341 - Mo tiene Lunes aViernes 7:00 a.m. -
Secretaria de Atencion Bogota 4342 4:30 pom. Jornada Caontinua

Gohierno



I, 5 uscar

Poblacion y

Servicios Sociales Educacion

Licencias y permisas,

Servicio Publico, Servicio  Basuras,

Particular, Transporte Wisual v Auditiva,
Escolar, Ciclorutas, Para Bermisos v Licencias
Conductores

Comercio, Gremios,
Sequridad Social

Cultura, Deportes
& Recreacion

[1 % [Ene v |08 ¥

estos, Empresa,

Lun, 31, Agosta / 2009

m Agenda Cultural, Recreativa v
Deportiva

Programese v disfrute de la
Bogota Cultural, Recreativa,
Deportiva y Positiva.

Arrendarnients,
Alcantarillado, Aseo, Energia e

Huminacién, Telefonia, Gas

Tramites y Servicios

Buscar Suptemas

Fauna
Flora
Residuns v basuras
Contaminacion Visual v suditiva
Permisos v Licencias

Servicios de Medio Ambiente

Servicios en Linea

. = Consulta Biblioteca Enrigue
Pérez Arbeldez

= Consulta de colecciones

= Aaricultura urbana
Jardin Botanico José Celesting Mutis

Busca unificar los ndcleos de trabajo en la produccion de especies alimenticias, medicinales, agroindustriales v de - Eormate de salicitad de

expedicion de salvoconducto de

movilizacion de especimenes de
la fauna silve

jardineria, bajo pardmetros de agricultura organica, promovienda el conocimienta.

= Alquiler de auditorios v espacios al aire libre

Jardin Botanico Jdosé Celesting Mubis

» Formato de solicitud de
modificacion de la concesion de

aquas subterraneas por aumento
de caudal o

Es el procedimiento por el cual se solicita préstamo de auditorio, aula ambiental, saldn de trabajo (sisternatica) v
espacios abiertos con los que cuenta el Jardin Botanico, para la realizaci&oacut.._



Secretaria DMstrital de Salud

Adopcion de Mascotas (Caninos vy felimnos)

= _ Enviar por correc | Se _ lmprismir

La adopcicrn es urna carmpafa de la Secretaria Distrital de Salud mediante 1la cual una persona que cumiple con los
recuisitos de tiempo, espacio v dinero pude escoder Un perro o un gato como companero de actividade s (compafia,

trabajo, terapia asistidal.

1. Siusted desea adoptar una Mmascota es indispensable diligenciar la siguiente Encuesta de adogrcidns.
O dirijase al Cenro «de Tenencia w Adopcidan Canina w Felina e Bogotsa , escoja su rmascota w registrese en

el libro de adopcione=s.

=, FReclarme 2l recibo de consignacidn carrespondiente w cancele $ 20 000

-1 Lipa wazxz cancelado este walor presente ariginal v do=s (2 fotocopias del recibo de pago, junto con daos (&2
fotocopias de la ceédula de ciudadania del interesado, para que de esta manera le sea entregado 21 registro

de adopcidn v la mascota.

Tenga en cusenta

= EIl registro de adopcidn es a su vez un acta de compromiso en donde |la persona adguiere la responsabilidad
total sobre la mascota adoptada.

- El costo de la adopcion incluye la vacunaciaon comipleta que los protege contra enferrmedades propias de |1a
especie camo la parvo-wvirosis, distermper moguillo caninol, hepatitis, leptospirosis, adenowvirus v antirrabica
especifica de perros «w los felinos.

= Tanto carmo los pearros & lo= gato =, ==3an =esto=s machos [m] hembras, == entregan estaerilizado =

gquirdrgicarmente, desparasitados v con una Mmuestra completamente gratis de alimento concentrado.
e Siusted desea puede conocer las mascotas de la semana a travées de la padina de la Secretaria Distrital de
Salud o directarmente en el centro de tenencia v adopcidn canina v felina de Bogotsa.

w Encasode serregquerido consulte la normatividad aplicable:

Acuerdo 36 de Septiembre 8 de 1990 "Foar el cual se asidgnan unas atribuciones a los alcaldes laocales,
directores de hospitales, comandantes de policia locales, director del Centro de Zoonosis de la Secretaria de

Salud de Santa Fe de Bogotd, se redlamenta la tenencia transitoria o permanente de algunas especies

anirmales"

Resolucidan 1095 de Dhbiciemboe & de 1999 "FPor medio de la cual se fijan politicas para 2l camplirmiento de
las narmas higiénico sanitarias relacionadas con Toonosis”

Resolucidan 0349 del 23 de Junic de 2005 "FPor la cdal se establecen los tiempos de permanencia de los

caninos en el Centro de Toonosis de Bogots, Doc: "

Decreto 2257 del 16 de Julic 1986 "El cual redlamenta la investigacidn, prevencian w control gue tiene

la Zoonosis".



PREGUNTA

¢ TRAMITES DIFERENTE A LOS PROCESOS Y LOS PROCEDI MIENTOS?



ACTUAR g PLANEAR

“Raminitrative ——

Confrel lnterme
=AMBIENTEDE CONTROL.
DIRECCIOMAMIENTD ESTRATEGICO.
ADMINISTRACION DEL RIES GO,
sACTIVIDADES DE CONTROL
SCOMUNICACION PUBLICA,

Comttral Intemo

*PLANES DE MEIORAMIENTO

INTCEP 1000
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION,
0. GESTION DE LOS RECURSOS.
7. REALIZACION DELPRODUCTO O
PRESTACION DELSERVICIO.
8. MEDICION ANALISIS Y MEIORA,

NTEEP 1000

4.5 MEIORA

NTC&EP 1000

NTCEP 1000

&, GESTION DE LOS RECURSOS,
7. REALIZACION DELPRODUCTO O
PRESTACION DEL SERVICIO,

5.6 REVISION POR LA DIRECCION.
8. MEDICION, ANALISIS ¥ MEIORA.

Contral Interme

ACTIVIDADES DE CONTROL.
[ NFORMACION,
+COMUNICACION PUBLICA,

Control Intemo

*AUTOEVALUACION,
*EVALUACION INDEPEMDIENTE.

\ ﬂ.'TejnraCﬂﬂ'-"“ua )

Brestmalio

Administrative

VERIFICAR




Modelo
Estandar de
Control Interno

Elemento Modelo
de Operacién opor
Procesos

Elemento
Informacion
Primaria

Planes y
Programas

Sistema de
G estion de
Calidad

Numeral 4.1.a)
Identificar procesos
gue permitan
cumplir la misién.
Identificar los
tramites que
desarrolla la
Entidad.

Descripcién

Determinar qué es
lo que hace la
entidad con un
enfoque basado en
procesos (Mapa de
Procesos)

Numeral 5.2.
Enfoque al cliente

Numeral 7.1.
Planificacion de la
Realizacién del
Producto o
Prestacién del
Servicio

Procedimiento y
Manual de
procedimientos
(Manual de
Operacién)

Identificar las
necesidades y
expectativas del
cliente.

Caracterizar el
producto y/o
servicio con base
en las necesidades
y expectativas del
cliente

Numeral 7.2.
Procesos
Relacionados con
el Cliente

Establecer la forma
en que se realiza el
producto o presta
el servicio a través
de procedimientos y
tra&mites*.

Modelo
Estandar de
Control Interno

Plan de
Mejoramiento
Institucional
Procesos e
Individual

Sistema de
Gestion de
Calidad

8.5. Mejora

Indicadores

Informacién
Prim aria

Descripcién

Aplicar las acciones
necesarias** para
mejorar tanto la
satisfaccion del
cliente como el
desempefio de los
procesos

8.2.3. Seguimiento
y Medicién de los
Procesos

8.2.1. Satisfacciéon
del cliente

Procedimiento y
Manual de
procedimientos
(Manual de
Operacién)

Evaluar el
desempefio de los
procesos en
términos de
eficacia, eficiencia y
efectividad.

Medir la percepcion
del cliente con
respecto al
cumplimiento de
sus necesidades y
expectativas.

7.5. Producciony
Prestacién del
Servicio

Suministrar el
producto o prestar
el servicio a través
de los
procedimientos y
tramites* definidos.




PROCESOS

PROCEDIMIENTO

TRAMITE




Un tramite es el conjunto, serie de pasos o accione S
reguladas por el Estado, que deben efectuar los usu  arios
para adquirir un derecho o cumplir con una obligaci on
prevista o autorizada por la Ley. El tramite se ini  cia cuando
ese particular activa el aparato publico atravesd e una
peticion o solicitud expresa y termina (como trami te) cuando
la Administracion Publica se pronuncia sobre

éste, aceptando o denegando la solicitud.



PREGUNTAS

CICLO DE
ETAPAS ACTIVIDADES MEJORAMIENTO
PROCESOS Identificacion de los
(MAPA DE PROCESOS) procesos de la entidad y
1 Su secuencia
. Identificacion de los
MEéj(Cg)LliiR’7 ACTIVIDADES, PRODUCTOS| insumos, proveedores,
: Y TRAMITES subprocesos (si aplica),
(caracterizacion de procedimientos,
procesos e identificacion de productos / servicios y
tramites) clientes de los procesos, y
de los tramites que se PLANEAR
1 desarrollan en la Entidad
CUALES IDENTIFICACION DE Identificacion de
MEJORAR? OPORTUNIDADES DE procesos, procedimientos
MEJORA y trém'ites a mejorar
L L
EN QUE PRIORIZACION DE . De acuerdo con s.u
ORDEN? OPORTUNIDADES DE impacto en los usuarios y
MEJORA en la Administracion
L1 Publica
ESCENARIOS DE Definicion del alcance de
MEJORAMIENTO la mejora
L L
IDENTIFICACION DE h'a(;'?'r'aci‘i:;::a‘ley
CAUSAS . L
determinacion de los
L1 aspectos a mejorar
inicié HACER
COMO ELABORACION DE Def'n';'cotir:/%(;'dae'gance‘
HACERLO? PLANES DE MEJORA ’

4L L

responsables, recursos y
tiempos

IMPLEMENTACION DE
ACCIONES DE MEJORA

4L L

Ejecucion de las

actividades contenidas en

el plan de mejora

EVALUACION DE
ACCIONES DE MEJORA

Eficacia, eficienciay
efectividad de los
resultados

VERIFICAR
Y ACTUAR




ESCENARIO 1

PROCESOS
ESTRATEGICOS!
TACTICOS

FROCESOS MISIOMALES
fPRIMARIOS

FROCESOS DE APOYO

PROCESOS DE
Ein LB CION




Objetivo: Mejorar la operacion de la entidad, implica la mejora de uno o varios
procesos de tipo gerencial, apoyo o evaluacion.

Las mejoras se ven reflejadas al interior de la entidad

en la disminucion de tiempos, costos, actividades de los procedimientos,

entre otras.

Para quée: Un gran porcentaje de los inconvenientes generados

en la prestacion de los bienes y servicios hacia los usuarios

provienen de la operacion interna, es decir, de los procesos

gerenciales, de apoyo y evaluacion. En este sentido,

esta dimension de mejoramiento se concentra exclusivamente

al interior de la entidad y busca tres propoésitos basicamente:

Optimizar la utilizacion de recursos, alinear su gestion con la mision
institucional y atender de manera eficiente, eficaz y efectiva a los clientes
internos de la organizacion.

Actores: En el mejoramiento de los procesos internos de la entidad aparece un
unico actor que corresponde a los servidores publicos de

cada una de las entidades, ya sea como usuarios o proveedores de los bienes
0 servicios. Ahora bien, este actor puede ser clasificado en lideres

de procesos, participante de procesos y usuarios de procesos.



HAGA ESTAS PREGUNTAS PARA CADA BUSCAR ESTAS
ALTERNATIVAS DE MEJORA
POR QUE OPERACION ELIMINAR
QUE TRANSPORTE COMBINAR
CUANDO ESPERA REORGANIZAR
QUIEN INSPECCION SIMPLIFICAR Y REORIENTAR
DONDE ARCHIVO
COMO

¢, CON BASE EN EL CUADRO ANTERIOR
PLANTEE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS?




¢,Puedo eliminar (RACIONALIZAR ) esta actividad?

0N WN R

Colocar Vo.Bo.
Colocar Vo.Bo.
Colocar Vo.Bo.
Colocar Vo.Bo.
Colocar Vo.Bo.
Colocar Vo.Bo.
Colocar Vo.Bo.
Colocar Vo.Bo.

de interventor en el informe darsme

profesional del area

—

Secretaria de dependencia quaenvi—
Secretaria de dependencia gubaetci—
de Asesor

de Director Técnico
de Subdirector General
de Director General

bk

Colocar Vo.Bo
Colocar Vo.Bo
Colocar Vo.Bo
Colocar Vo.Bo
Colocar Vo.Bo

. de interventor en el informe daree
. de Asesor

. de Director Técnico

. de Subdirector General

. de Director General



¢,Puedo combinar ?

Revisar informe de gestion ~
Colocar en espera informe de gestion para Vo.Be» >< combinar
Colocar Vo.Bo. Informe de gestion /
Enviar informe de gestion

W e

, L Revisar informe Yy colocar Vo.Bo.
2. Enviar informe de gestion



¢,Puedo reorganizar los pasos para
hacer el procedimiento mas agil?

(1) {2 (@ (4) @
— e — PR —
} l l o J l
Hacer informe Enviar informe Colocar Vo. Bo. Revisar informe Radicar informe

TS

Hacer informe Enviar informe Revisar informe Colocar Vo. Bo. Radicar informe



¢,Puedo simplificar y reorientar ?

I

Hacer formato de  Enviar pedido Radicar por CDI Enviar area Recibir en area
pedido Por correo interno
2 3
Hacer pedido Enviar por Recibir

Por lotus lotus Lotus



ESCENARIO 2

PROCESOS
ESTRATEGICOS S
TACTICOS

FROCEZOS MISIONALES
fPRIMARIOS

FROCESOS DE AFPOYO

PROCESOS DE
Ev LUACION




Objetivo: Mejorar la calidad, oportunidad, cobertura, costos, etc., de los bienes
y/o servicios prestados a los usuarios, mediante la optimizacion de los procesos
misionales de la entidad. En este caso la mejora depende directamente de la
entidad, ya que el bien o servicio prestado no presenta interaccion en ninguna
de sus fases con las instancias externas.

Para que: En forma similar a la dimension anterior, en este caso la oportunidad

de mejora se refiere a procesos internos, solo que aca se encuentran aquellos de
caracter misional, es decir, los relacionados con la razon de ser de la entidad.

En tal sentido, su mejora cobra mayor importancia dado que sus resultados

se expresan en los productos y/o servicios que se suministran a los clientes

de la entidad. Asi que ademas de buscar el aumento en la eficacia y eficiencia

del proceso, la mejora implica adicionalmente a los productos y servicios y a la
efectividad del proceso, todo ello orientado a aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Actores: Al tratarse de procesos internos, de igual manera los actores corresponden
a los servidores publicos de las entidades, s6lo que en este caso se debe involucrar
adicionalmente la alta direccion.

Adicionalmente, en algunos casos, en las mejoras pueden involucrarse algunos
proveedores del proceso, como es el caso de los contratistas en gestion de proyectos
de obra



ESCENARIO 3

PROICERCE
ENT ART BREDIN
TACTIEEN

g1 H[H= |+
MIBCIIALENI
PFAIMARDE

PECEICE OE
AP

PEGEICE OE
EUAL U3




Objetivo: Reducir la complejidad de los procedimientos que apoyan el quehacer de la
entidad, en la generacion de productos y servicios que satisfagan simultaneamente las
necesidades de los ciudadanos y de la organizacion.

Para que: El escenario tres corresponde al mejoramiento autonomo de la entidad con
la participacion del ciudadano. El mejoramiento relativo a este escenario se realiza
para reducir la complejidad de los procesos y procedimientos en la interaccion con los
usuarios, al optimizar la calidad, la oportunidad, la cobertura y los costos, y lograr asi
la simplificacion y automatizacion de tramites.

Actores: En este escenario de igual forma interviene una Unica entidad, pero las
acciones de mejora implican ademas de la alta direccion al Comité Antitramites de

la misma entidad, los lideres de los procesos que inciden directa o indirectamente

en la oportunidad de mejora y los servidores publicos de la entidad.

COMITE
ALTA ANTITRAMITES ﬂggﬁiigg
DIRECCION % e EQUIPOS DE
DE LA ENTIDAD DE GOBIERNO TRABAJO
N MISIONALES Y

DE APOYO
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Objetivo: Impulsar la articulacion entre entidades mediante el uso efectivo de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — TIC’s, logrando un adecuado
flujo e intercambio de informacién, con el fin de compartir conocimiento, evitar la
duplicidad de esfuerzos, para mejorar la interaccion del ciudadano con el Estado y
asi coadyuvar en el cumplimiento del Plan Vision Colombia Il Centenario (afio 2019).
Para qué: El escenario numero 4 implica la participacion de mas de una entidad en
las acciones de mejora. En este sentido, se realiza para impulsar la articulacion
entre entidades mediante el uso efectivo de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) con el fin de compartir conocimiento y evitar la duplicidad de
esfuerzos, y mejorar la interaccion del ciudadano con el Estado.

Como: Através de alianzas o convenios interadministrativos para la implementacion
de metodologias en materia de cadenas de tramites y gobierno en linea, igualmente
se puede consultar la Guia de identificacion de cadenas de tramites y el Decreto
1151 de 2008, implementando mecanismos tales como:



e . (. DEFARTAMENTO ADMINISTRAT VD
e R e el GEREMNCIE PUEBLICA DE LA FUNCION FUELICA — GRUPC

v Automatizacion de tramites sUIT
!
COMITES MINISTERIO DE COMUNICACIONES

Frograma de Gobierno en Linea
SECTORIALES A
Estrategia Tecnologica

¥ y
ENTIDAD LIDER DEL PROYECTO DE
RACIONALIZACION

¥

COMITE TECHICO
INTER INSTITUC ION AL

¥
COORDINACION MESAS
DETRAEBAID
,_’——/’/ ¥ \‘_’
ENTIDAD 1 ENTIDAD 2 ENTIDAD S
RESFOMSAELE RESFONSAELE RESFONSAELE

SUBFROYECTO sUEFROYECTO SUBFPROYECTO






EJERCICIO



Impacto de la situacion

Impacto de la solucion a la
situacion encontrada u

Caracteristicas del proceso, procedimiento o

encontrada u oportunidad trémite
detectada oportunidad detectada
Cantidad Cantidad
Nombre del proceso / Eficacia | Eficiencia|Efectividad| Eficacia | Eficiencia| Efectividad Tipo de Costo? de
procedimiento / tramite usuarios? recursos?
—1815
° ° ° ° o o gl5(3[el.]e I o
e I S L A B e R B L L S B S B R T I L R E - L E L R R L
= | © = | © = [} = | © = | © = [} =|lcl| > = | © = | D = | ©
w | w
Puntaje a asignar 513(2|5]3[1]15(3]1|5]3|12|5|3|1|5(3[2]|5[14|3[2|5]3[21]5]|3[1]5[3]|1




Criterios

Alto

Medio

Bajo

Inpaecto en la situeddn encontraca u goartuniced

detedlachy

Qué tanto impacta en la eficacia del proceso,
procedimiento o tramite? Repercute en forma

Si la
respuesta es

Si la
respuesta es

Si la
respuesta es
afirmativa a

Eficacia negativa en la calidad del producto o servicio? afirmativa a | afirmativa a
. . ~ menos de
En la oportunidad de respuesta al usuario? En tres o mas dos dos
la satisfaccion del mismo? preguntas preguntas
preguntas
Qué tanto afecta la eficiencia del proceso, Si la Si la =1 [

Eficiencia

procedimiento o tramite? Repercute
negativamente en el tiempo de trabajo ? En los

respuesta es
afirmativa a

respuesta es
afirmativa a

respuesta es
afirmativa a
menos de

costos asociados al proceso, procedimiento o tres o mas dos dos
tramite? En la cantidad de recursos requeridos? preguntas preguntas

preguntas
Qué tanto influye en la efectividad del proceso, Sila
procedimiento o tramite? Perjudica el logro del Si la Si la

fin dltimo del mismo? Afecta simultaneamente

respuesta es

respuesta es

respuesta es
afirmativa a

Inpecto de lasduddn ala situeddn encatracacu

goatunided detectach

Efectividad la eficiencia y la eficacia? Impacta afirmativa a | afirmativa a menos de
negativamente en la eficacia, eficiencia o tres o mas dos dos
efectividad de otros procesos, procedimientos o preguntas preguntas

P preguntas
tramites?
. o o Sila Sila Sila
Mejora la eficacia del proceso, procedimiento o respuesta es
R - respuesta es| respuesta es - .
. . tramite? Se favorece la calidad del producto o - . - . afirmativa a
Eficacia afirmativa a | afirmativa a

servicio, la oportunidad de respuesta al usuario

menos de

Eficiencia

. L X tres o mas dos
y/o la satisfaccion del mismo? dos
preguntas preguntas
preguntas
. . . . Si la
Aumenta la eficiencia del proceso, Si la Si la

procedimiento o tramite? Disminuyen el tiempo
de trabajo, los costos asociados al proceso,
procedimiento o tramite y/o la cantidad de

respuesta es
afirmativa a
tres o mas

respuesta es
afirmativa a
dos

respuesta es
afirmativa a
menos de

Efectividad

] dos
recursos requeridos? preguntas preguntas
preguntas
Mejora la efectividad del proceso, Sila
procedimiento o tramite? Favorece el fin dltimo Si la Si la

del mismo, mejora simultaneamente la
eficiencia y la eficacia y/o impacta
positivamente en la eficacia, eficiencia o
efectividad de otros procesos, procedimientos o
tramites?

respuesta es

afirmativa a
tres o mas
preguntas

respuesta es
afirmativa a
dos
preguntas

respuesta es
afirmativa a
menos de
dos
preguntas

Caraderisticas dd proceso,

ite

procedmertoo

Tipo

Se califica de acuerdo con el tipo
(misional, estratégico, de evaluacion o de

apoyo)

Cantidad de usuarios

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

o tramites

Costo

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

tramites

Cantidad de recursos

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

tramites




NIVELES DE INTERVEN CION
EN MATERTA DE
RACIONALIZACION

 BAJO LA,
4 DE CADENA

ACUERDOS
INTERINSTITUCIONAL

POSIBLES PRODUCTOS



En este sentido es importante tener en cuenta que el ejercicio del mejoramiento continuo
en cualquier fase del desarrollo de los escenarios requiere el analisis de las siguientes
variables:

Frente a las Entidades:

Viabilidad econdmica y financiera, y su correspondiente impacto (economia de escala

— reduccion de costos).

*\Voluntad politica.

*Nivel de automatizacion, sistematizacion y telematica al interior de la entidad, es decir lo:
strAmites y/o servicios de la entidad.

*Nivel de automatizacion, sistematizacion y telematica de otras entidades o actores, es
decir otros tramites y/o servicios que interactuan con la entidad.

Frente al Ciudadano

*Reduccion de costo y tiempo, por desplazamientos.

«Calidad de la informacion y oportunidad de la respuesta.

Eficiencia, eficacia y comodidad, en la prestacion de los servicios (espera y atencion).
Homogenizacion de estandares de servicio,




GRACIAS



