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1. DESCRIPCION

El instructivo tiene el propdsito de detallar o precisar la informacién y la forma en la que se
debe llenar un Manual de Procesos.

2. DIAGRAMA DE FLUJO

1. Defnir las 2. Canstruir cada
componentes componente del

3. Elaborar el

manual
del manual manual

Elaboracion Manual de Proceso

3. PROCEDIMIENTO
Paso 1: Definir componentes del manual.
Los componentes del manual de procesos son:
Carétula: describe en forma general los datos para la identificacion del manual.

Acta de aprobacion: en esta seccion se incluye las firmas de responsabilidad respecto a
la elaboracion, revision y aprobacién del manual de procesos.

Control de cambios: se describen brevemente los cambios con relacién a la version an-
terior.

Informacién del proceso: se detallan las caracteristicas basicas del proceso en situacion
TO-BE.

Diagrama de flujo del proceso: es la representacion grafica de la secuencia de activida-
des del proceso.

Lineamientos del proceso: el objetivo de un lineamiento es describir las etapas, fases,
pautas y formatos necesarios para desarrollar una actividad o cumplir con uno o varios
objetivos.

Reglas de negocio: son el conjunto de acciones o declaraciones que describen como se
deben realizar ciertas operaciones en el proceso y si hay algun limite que se debe aplicar.
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Riesgos operativos del proceso: identificar y registrar los riesgos operativos que existen
en la ejecucién del proceso.

Glosario de términos: son definiciones utilizadas por la unidad que elabora el documen-
to, las cuales tienen un significado especifico.

Mapa de interrelacion: es la representacion grafica de la relacion entre procesos y/o
subprocesos.

Descripcion de los subprocesos: consiste en detallar los elementos de la ficha de ca-
racterizacion de los subprocesos contenidos en el proceso.

Indicadores de gestidén del proceso: Son las ocho caracteristicas para monitorear, pre-
decir y administrar el desempefo de un proceso conforme a la metodologia GPR. Asocia-
dos a estas caracteristicas se definen uno o mas indicadores para la gestion de los resul-
tados y el desempeiio de un proceso.

Las caracteristicas de desempefio son:

e Tiempo de ciclo: corresponde al tiempo promedio de ejecucion.
e Exactitud/Precision: corresponde a la confiabilidad de los resultados esperados
en un proceso.
e Costo / Consumo de recursos: eficiencia del proceso.
¢ Orientacion al cliente / Nivel de servicio: consistencia en el cumplimiento o exce-
so de expectativas del cliente.
e Competencias / Habilidades: es el porcentaje de participantes de un proceso que
tienen las competencias requeridas para desarrollarlo.
¢ Integracion con otros procesos: definicion clara de la secuencia e interfaces de
los procesos, es decir, salidas y entradas de procesos adyacentes claramente
definidas.
e Cumplimiento de estandares y normas: grado en el cual se encuentran imple-
mentadas las regulaciones normativas en un proceso.
e Condiciones de trabajo: procedimientos que garantizan la seguridad y el confort
de las personas que trabajan.
[}
Procedimiento: es una descripcion de la secuencia de pasos necesarios para asegurar la
correcta ejecucion de las actividades.

Anexos: se incluyen elementos adicionales, como formularios, registros, fotografia, grafi-
cos, tablas, ejemplos especificos, que permiten una mejor compresion del manual de pro-
cesos.
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Paso 2: Construir cada componente del manual.

a) Caratula
La portada del manual de procesos incluira:

v" Nombre de la Unidad Responsable del Proceso.
v" Nombre del manual de procesos Fecha de elaboracion del manual de procesos.
v" Fecha de elaboracion del manual de procesos

Se recomienda revisar y actualizar constantemente el manual de procesos con la finalidad
de que la informacion descrita sea un apoyo valido para los usuarios del mismo.

b) Control de cambios

Se describe de forma rapida un cambio realizado en el manual de procesos. Los campos
requeridos se muestran en la siguiente tabla:

Nombre del | Version | Fecha Descripcién de la | Aprobado por
documento modificacion

Procedimiento | 1.1 09/04/2020 | Actualizacion de | Director de
de Gestion procedimiento Procesos
Telefonica de

requerimientos

c) Acta de aprobacion

Se debe registrar la informacion de los responsables de la elaboracion, revision y aproba-
cién de dicho manual, el nombre, cargo y su firma de responsabilidad y la fecha de ejecu-
cion de cada actividad.

Aprobacién: Para la aprobacion corresponde al:
e Coordinador General de Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciera sus ve-
ces.
e Responsable del proceso.

Revision Técnica: Para la revisién corresponde al Responsable técnico del proceso y la
Unidad responsable de la administracién por procesos, servicios y calidad o quien hiciere
Sus veces.

Elaboracion: Para elaboracion al técnico de Unidad responsable del procesos y la Uni-
dad responsable de la administracion por procesos, servicios y calidad o quien hiciere sus
veces.

d) Informacion del proceso.
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Cddigo del Proceso: es el niumero de identificacion que la entidad asigna al proceso pa-
ra su control y gestion. Para un mayor detalle revisar la Guia para codificar documentos
de procesos y servicios

Nombre del Macro proceso: se ingresa el nombre del macro proceso al que pertenece el
proceso.

Tipo de Proceso: los tipos de procesos son: procesos gobernantes, procesos sustantivos
y procesos adjetivos.

e Procesos gobernantes: son aquellos que proporcionan directrices, politicas, planes
estratégicos para la direccién y control de la institucion.

e Procesos sustantivos: son aquellos que realizan las actividades esenciales para pro-
veer los servicios y los productos que ofrece a sus clientes una institucién. Los pro-
cesos sustantivos se enfocan a cumplir la misién de la institucion.

e Procesos adjetivos: son aquellos que proporcionan productos o servicios a los pro-
cesos gobernantes y sustantivos.

Nombre del Proceso: es el nombre que se le da a una serie de actividades definibles,
repetibles, predecibles y medibles que llevan a un resultado util para un usuario interno o
externo. Los procesos se interrelacionan en un sistema que permite a la Entidad agregar
valor a sus usuarios.

Alcance del proceso: son los limites del proceso, es decir, donde inicia, donde termina y
gué actividades o temas enmarca de manera general.

Esto es importante porque aqui es donde se acota el proceso. Arranca y termina en un
evento para luego unirse a otro proceso o entregarse al usuario.

La estructura del alcance es de la siguiente forma:

Desde (verbo sustantivado de la actividad principal del proceso que se realiza con el ele-
mento de entrada + elemento o elementos de entrada que inicia el proceso)

Hasta (verbo sustantivado de la actividad principal del proceso que se realiza con el ele-
mento de salida + principal producto del proceso)

Ejemplo:

Desde la recepcion y analisis (verbo sustantivado actividad de  entrada) + de los
requerimientos de personal y sus necesidades (elemento que inicia el proceso).

Hasta el desarrollo y ejecucion (verbo sustantivado actividad de salida) + de los pro-
gramas que coadyuvan a mejorar la competencia del personal, su satisfaccién y ser-
vicios prestados (principal producto).

Responsable del Proceso: es el encargado de asumir la responsabilidad total y trans-
versal de un proceso. Posee las atribuciones y el poder de decisiébn necesario para garan-
tizar que el proceso sea sostenible, eficiente y eficaz. En el formulario se debe registrar el
cargo del responsable del proceso.

Objetivo del proceso: se compone de un verbo en infinitivo mas la salida principal (pro-
ducto o servicio) mas los atributos:
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Verbo en infinitivo + principal producto o salida de un proceso + Complemento (atributos o
caracteristicas del proceso)

Ejemplos:

Disponer (verbo infinitivo) + de personal competente (principal producto) + que labore
en un ambiente de trabajo que propicie la comunicacion y el trabajo en equipo
(complemento).

Realizar (verbo infinitivo) + la gestion telefonica de acuerdo a las solicitudes y reque-
rimientos del usuario (principal producto) + a través de reservaciones, cancelaciones,
informaciones de viajes y atencion a PQRS (complemento).

Disparador: evento o condicién que causa el inicio o activacion del proceso.

Proveedores: suministran elementos de entrada necesarios para efectuar el proceso. Los
proveedores son organizaciones, areas o personas que proporcionan los elementos que
entran al proceso.

Entradas: son los elementos que se transforman en el proceso para generar un producto
0 servicio.

Subproceso: es un conjunto de actividades que tienen una secuencia légica que cumple
propositos claros. Un Subproceso es un proceso en si mismo, cuya funcionalidad es parte
de un proceso mas grande, el cual entrega un producto intermedio.

Salidas: Productos / Servicios generados como resultado de la ejecucién de un proceso.

Tipo de usuario: es toda persona natural o juridica, nacional o extranjera que hace uso
del producto y/o servicio de un proceso y/o se beneficia del mismo, en concordancia con
la definicién de Administrado estipulada en el articulo 3 del Reglamento a la Ley Organica
para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos. Los usuarios pueden ser
internos y externos, se considera usuario interno a aquel que pertenece a la entidad don-
de se ejecuta el proceso mientras que se considera usuario externo a aquel que no perte-
nece a la entidad donde se ejecuta el proceso.

Controles: son declaraciones que describen las politicas de gestién, normas, operacio-
nes, definiciones y restricciones presentes en un sector o entidad y sus procesos.

Para establecer los controles se debe considerar los requisitos legales y los requisitos
internos que afectan la ejecucién del proceso.
Ejemplos:

e Proceso Administraciéon del Talento Humano

Requisitos legales: Codigo de Trabajo, LOSEP, reglamentos a la Ley
Requisitos Internos: Reglamento interno

e Proceso Centro de Contacto:
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Requisitos legales: Ley del Consumidor, Ley de proteccion de datos personales
1581 de 2012

Requisitos Internos: 1ISO 9001-2015

Recursos: Son bienes tangibles y/o mecanismos que son utilizados durante la ejecucién
de un proceso, pueden ser de: talento humano, tecnologia, infraestructura, equipamiento
y materiales, financieros e informacion.

e) Glosario de términos

El glosario de términos son definiciones utilizadas por la unidad que elabora el documen-
to, las cuales tienen un significado especifico.
Para redactarlas, se debera atender los criterios siguientes:

e Definir con claridad y precision los términos técnico-administrativos sefialados
en el documento.

¢ Incluir solamente los términos que se presten a confusion.

e Ordenar los términos en forma alfabética.

e Describir los conceptos, sin incluir para ello el término que pretende definir.

f) Diagrama de flujo del proceso

La notacién estandar para el modelado de procesos, reconocida y aceptada por la comu-
nidad internacional es el BPMN (del inglés Business Process Modeling Notation) Version
2.0, emitido por el Object Management Group (OMG).

Nota: un mayor detalle sobre la diagramacion de procesos se encuentra en (DSPI-10 Ins-
tructivo para diagramacién en notacion BPMN).

g) Lineamientos del proceso

Los lineamientos actuaran sobre el proceso; asi mismo, deberan mostrar los limites de
aplicacion (inicio y término de actividades), responsabilidades y funciones involucradas.

Para que un lineamiento cumpla su funcion debe formularse adecuadamente, por ello se
citan algunas recomendaciones a seguir para su redaccion:

e Considerar un tema principal (lineamiento general), que podra desglosarse en sub-
temas y a su vez en apartados (lineamiento especifico), cuantas veces se requirie-
ra.

e Desglosar todos los aspectos relacionados al tema. No debe quedar ninguna duda
acerca de "qué", "como", "quién", "cuando", "dénde" y "en qué casos se pueden
hacer las cosas".

e Redactarse de forma clara y precisa.

e Estar acorde con los objetivos y actividades de la unidad administrativa que lo emi-
ta.

e Cada parrafo debe ser lo méas explicito posible, evitando crear ambigiiedades.
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Por ejemplo:

Es responsabilidad de las unidades, asegurarse de que la informacion o datos estableci-
dos en el manual, correspondan a la realidad operativa y estén de acuerdo con las nor-
mas juridicas y administrativas establecidas al efecto.

Si el usuario no brinda la informacién basica requerida, no se podra realizar el registro de
la solicitud, para su correspondiente atencion y solucién, lo cual se le informara apropia-
damente al usuario.

h) Reglas del Negocio

Las reglas de negocio son acciones y condiciones especificas a la hora de ejecutar un
proceso a diferencia de los lineamientos que son acciones y condiciones generales dentro
de la ejecucién de un proceso.

Para establecer reglas de negocio necesitamos definir cuando se tienen que ejecutar
(condiciones), cuales son los criterios de seleccién y qué debe suceder (acciones).

e Las condiciones se definen por la creacion o modificacion de un criterio o requisito
dentro de las actividades del proceso.

e Loscriterios de seleccion permiten definir qué registros tiene que elegir para
crear o modificar un criterio o requisito.

e Las acciones pueden ser escalar, notificar (enviar una alerta visual o un correo
electronico), cambiar el valor de los atributos de un criterio o requisito, modificar
una asignacion o actualizar los valores, etc.

Ejemplos de reglas de negocio

La persona responsable de finanzas recibira un correo electrénico cuando se sobrepase
la cantidad de 100 solicitudes correspondientes al pago de facturas.

Los avisos via correo electrénico que realice el director de area recibiran los especialistas
de la unidad al mismo tiempo.
Si una solicitud o requerimiento proviene del usuario “Entidad”, se asignara al especialista
de la unidad para su atencion.

i) Riesgos Operativos del proceso:

El andlisis de riesgos operativos es importante porque detecta posibles fisuras en los pro-
cesos. En el manual se registrara el factor de riesgo, nombre del riesgo indicativo asocia-
do y el nivel de severidad del mismo.
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Factor de riesgo: circunstancia o situacion interna que aumenta la probabilidad de que un
riesgo se materialice, los factores de riesgo son:

e Infraestructura

e Talento Humano

e Sistemas de Informacion
e Enfoque de Gestidn

Riesgo Indicativo: tipos de riesgos asociados a los factores de riesgo, a continuacion se
enlistan los riesgos indicativos por cada factor de riesgo:

Riesgo Indicativo de Infraestructura

Capacidad Instalada / Capacidad de Produccion

Operatividad y operabilidad de maquinaria y equipos

Control fisico y aseguramiento de la Infraestructura requerida

Riesgo Laboral - Factor de Riesgo Fisico

Riesgo Laboral - Factor de Riesgo Mecanico

Riesgo Laboral - Factor de Riesgo Quimico

Riesgo Laboral - Factor de Riesgo Biolégico

Riesgo Indicativo de Talento Humano

Actos inconsistentes con las leyes o contratos de empleo, salud o seguri-
dad

Liderazgo, compromiso de la Direccion o Responsabilidad

Organico Estructural y Numérico

Desvinculacion de Personal

Rotacién de Personal

Competencia del Personal: Educacion, Formacion, Habilidades y Expe-
riencia

Capacitacion e induccién al personal

Riesgo Laboral - Factor de Riesgo Ergonémico
Riesgo Laboral - Factor de Riesgo Psicosocial
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Riesgo Indicativo de Sistemas de Informacion

Soporte a las Operaciones actuales y futuras

Operatividad y operabilidad de las TICs
Salvaguarda, invulnerabilidad y fiabilidad de las TICs

Integracion de los Sistemas de Informacion

Vigencia de la Tecnologia de Informacion y Comunicaciones

Riesgo Indicativo de Enfoque de Gestion
Doctrina Integral entre lo Estratégico y lo Operacional

Alineamiento Estratégico en los diversos niveles de Gestion

Disponibilidad de los Recursos Financieros

Definicion de Resultados por Proceso; Subproceso y procedimientos

Medicion Estratégica y Operacional acorde a los niveles de Gestion

Exceso de Informacion; Informacion innecesaria; Informaciéon a destiem-
po
Exceso de Inventario

Exceso de Tiempos de Ciclo

Muda de Reparaciones / Rechazo de Productos o Servicios defectuosos

Procesos y/o procesamientos innecesarios; reprocesos y/o correcciones

Transporte que no genera valor (tiempos de espera)

Mecanismos de control interno

Nivel de Severidad: es el valor asignado al dafio mas probable que produciria si se mate-
rializase. Los niveles de severidad son:

Severidad Valor Accion _
CRITICO Establecer pﬁggd; acc?on para
ALTO Establecer p!r?i?igdaer accion para
MODERADO Registrar en matriz de riesgos
BAJO Registrar en matriz de riesgos

Nota: Para realizar el andlisis de riesgos del proceso se debera aplicar (DSPI-12 Guia
para gestionar los riesgos de un proceso).

j) Mapa de interrelacion

Es la representacion grafica que ofrece una vision general de la ubicacion de los procesos
gue se detallan dentro del Macro proceso y también de los subprocesos que contiene el
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proceso en caso de que existan, asi como las relaciones principales de entradas y salidas
con otros procesos

k) Descripcion de los subprocesos

Codigo del subproceso: es el numero de identificacion que la entidad asigna al proceso
para su control y gestion.

Nombre del subproceso: es el nombre que se le da a una serie de actividades defini-
bles, repetibles, predecibles y medibles que llevan a un resultado util para un usuario in-
terno o externo. Los procesos se interrelacionan en un sistema que permite a la entidad
agregar valor a sus usuarios.

Alcance del subproceso: son los limites del proceso, es decir, donde inicia, donde ter-
mina y qué actividades o temas enmarca de manera general.

Responsable del subproceso: es el encargado de asumir la responsabilidad total y
transversal de un proceso. Posee las atribuciones y el poder de decisidbn necesario para
garantizar que el proceso sea sostenible, eficiente y eficaz En el formulario se debe regis-
trar el cargo del responsable del proceso.

Objetivo del subproceso: se compone de un verbo en infinitivo mas la salida principal
(producto o servicio) mas los atributos:

Verbo en infinitivo + principal producto o salida de un proceso + Complemento (atributos o
caracteristicas del proceso)

Ejemplos:

Desarrollar y Ejecutar (verbo infinitivo) + el plan de capacitacion y formacién (principal
producto) + que permita fomentar un desempeiio eficiente del trabajador (comple-
mento).

Brindar (verbo infinitivo) + calidad de atencion a las solicitudes y requerimientos del
usuario (principal producto) + a través del monitoreo y control de la atencién telefoni-
ca dada por nuestros colaboradores (complemento).

Disparador: evento o condicion que causa el inicio o activacién del subproceso.

Proveedores: suministran elementos de entrada necesarios para efectuar el subproceso.
Los proveedores son organizaciones, areas 0 personas que proporcionan los elementos
gue entran al subproceso.

Entradas: son elementos que se transforman en el subproceso para generar un producto
intermedio.

Salidas: constituye el producto de un proceso.

Tipo de uusuario: es toda persona natural o juridica, nacional o extranjera que hace uso
del producto y/o servicio de un proceso y/o se beneficia del mismo, en concordancia con
la definicion de Administrado estipulada en el articulo 3 del Reglamento a la Ley Organica
para la Optimizacién y Eficiencia de Tramites Administrativos. Los usuarios pueden ser
internos y externos, se considera usuario interno a aquel que pertenece a la entidad don-
de se ejecuta el proceso mientras que se considera usuario externo a aquel que no perte-
nece a la entidad donde se ejecuta el proceso.
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Controles del subproceso: son declaraciones que describen las politicas de gestion,
normas, operaciones, definiciones y restricciones presentes en un sector o entidad y sus
procesos. Para establecer los controles se debe considerar los requisitos legales y los
requisitos internos que afectan la ejecucion del proceso.
Ejemplos:
e Proceso Administracién del Talento Humano
Requisitos legales: Codigo de Trabajo, LOSEP, reglamentos a la Ley
Requisitos Internos: Reglamento interno

e Proceso Centro de Contacto:

Requisitos legales: Ley del Consumidor, Ley de proteccién de datos personales
1581 de 2012

Requisitos Internos: 1ISO 9001-2015

Recursos: Son bienes tangibles y/o mecanismos que son utilizados durante la ejecuciéon
de un proceso, pueden ser de: talento humano, tecnologia, infraestructura, equipamiento
y materiales, financieros e informacion.

Diagrama de flujo del subproceso

La notacién estandar para el modelado de procesos, reconocida y aceptada por la comu-
nidad internacional es el BPMN (del inglés Business Process Modeling Notation) Version
2.0, emitido por el Object Management Group (OMG).

Notas:

Un mayor detalle sobre la diagramacion de procesos se encuentra en (DSPI-10 Instructivo
para diagramacion en notaciéon BPMN).

En el caso de mas subprocesos agregar desde el literal k del presente formato

I) Indicadores de gestion del proceso

Consiste en determinar indicadores para medir la eficacia, eficiencia, efectividad y calidad
del proceso. Los indicadores deben estar orientados medir y controlar los productos o
servicios de los procesos. Por ejemplo: Temperatura de coccion, nimero de rechazos del
producto fabricado, nUmero de quejas por plazos de entrega excesivos, etc.

Los elementos de los indicadores son:
Nombre del indicador: el mismo debe ser claro y reflejar que se esta midiendo.

Linea base: Es el valor inicial por efectos de medicion del proceso en un periodo determi-
nado

Meta: es el valor que la institucion pretende cumplir luego de un ciclo de mejora
Férmula: es cdmo se calcula el valor del indicador

4V
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Frecuencia: periodo de medicion en relacion a la demanda de producto o servicio.

Fuente de Medicidén: nombre del registro o base de donde se puede obtener la informa-

ciéon

Responsable de la medicidn: se registrara el cargo del responsable de medir y controlar el
indicador, el mismo que deberé tomar acciones si existe una desviacion del valor con res-
pecto a la meta.

NOTA: En el caso de que el levamiento o actualizacion del manual del proceso, se efec-
tle luego de un ciclo de mejora; es obligatorio incluir el indicador relacionado al factor de
calidad mejorado para su monitoreo permanente.

Ejemplo:
e Proceso Centro de Contacto
DATOS ESTADISTICOS DEL PROCESO (INDICADORES)

Nombre del | Linea | Meta Formula Fre- Fuente de | Responsable del
Indicador base cuencia | Medicion dato
Tiempo de | 3dias | <=1 > (tiempo de | Mensual | Sistema de | Jefe de Opera-
atencién dia respuesta de la Atencion ciones

solicitud — tiem-

po de ingreso

de la solicitud)/#

de solicitudes
Disminucion | 13% <=10% | (# de quejas | Mensual | Base de | Jefe de Opera-
de quejas recibidas en el reclamos ciones

periodo/ # de

usuarios aten-

didos en el pe-

riodo)*100

m) Procedimiento

En esta seccion se describe la secuencia de pasos necesarios para asegurar la correcta
ejecucion de las actividades, sus elementos son:

PROPOSITO

Describa en forma clara la finalidad del procedimiento, utilizando verbos en modo in-
finitivo, es decir: “verificar, realizar, hacer etc.

ALCANCE

Describe la tarea o actividad inicial y final con la cual empieza y termina respectiva-
mente la ejecucion del procedimiento

PROCEDIMIENTO

.;l v
Gobierno | Juntos
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Actividad Rol Descripcion Documento
Registrar el nombre Describir con
de la accion que se Indicar por gué, cuandoy | Indicar si se utili-
realiza para ejecutar | cada una de | cdmo se desarro- | zan documentos
el proceso. Las acti- | las activida- | llan cada una de 0 se generan
vidades deberan es- des el rol las actividades |registros en cada
tar enumeradas al gue las debe | que se colocan en | una de las acti-
igual que en el dia- ejecutar. el diagrama de vidades

grama de flujo

flujo

n) Anexos

En este apartado se debera relacionar, mencionar e incluir todo aquel documento o forma
(6rdenes de trabajo, requisiciones, solicitudes, remisiones, facturas, recibos, contra reci-
bos, reportes y todos los formatos de control que sean factores importantes) que interven-
ga, segun sea el caso, en el desarrollo de los lineamientos en orden cronoldgico.

Es conveniente que todos los formatos estén debidamente codificados e identificados pa-

ra facilitar su control interno.

Paso 3: Elaborar manual de procesos.

El manual de procesos al ser un documento que permite mostrar la informacion clara y
precisa del proceso se lo debe elaborar en la situacion TO-BE. El manual de procesos
incluye los datos mas relevantes de la ficha de caracterizacion de un proceso.

A continuacién se muestran ejemplos del llenado de los componentes del manual, los
cuales estan detallados en (DSPI-18.1 Manual de procesos):

Direccion:
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CARATULA

Subsecretaria de Calidad en el
Servicio Publico

Direccion de Servicios, Procesos
e Innovacion

MANUAL DE PROCESOS

Asesoramiento a las Entidades en mejora
continua de procesos

Diciembre 2021
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CONTROL DE CAMBIOS Y ACTA DE APROBACION

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

1.0 Agosto [ 2020 Wersion inicial publicada por el Ministerio del
Trabajo

1.1 Diciembre / 2021 Madificacion por actualizacion de documento

ACTA DE APROBACION

ACTA DE APROBACION

CODIGO: DSPI-18 FECHA: DICIEMBRE VERSION: 1.1
2021
APROBACION FIRMA FECHA

Ing. Nicolas Sojos Echeverri
Director de Servicios, Procesos e
Innovacion

REVISION FIRMA FECHA

Mgs. Jhonny Sanchez Guerra

Experto de Servicios, Procesos e
Innovacidn

ELABORACION FIRMA FECHA

Mgs. Jeaneth Garzon Tipan

Experto de Servicios, Procesos e

Innovacion
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INFORMACION DEL PROCESO

1. INFORMACKIN DEL PROCESD

Cidlgo ded Frooaco:
izmnbre ded FMeaoroprooaco
Thpas e Proossco:

Miombre ded Froossa:

T de wsuaro:

Cdédigo posta
Teléfono: 593
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TERMIFO DEFINICION

SOTUmMErTs St la Informackn y & medis en el que esta
cantendda.

[ =PR

Sobk=mo por Resulados

DIAGRAMA DE FLUJO

Direccion: Cle
Cdédigo postal:
Teléfono: 593

2 35

- ~
=
3 1. Solicitar Informacién de 4. Dewolwer
2 requisitos para exoneracidn Documentos
=
. s
INICIO =
' &
L L
A ]
- - I
I
2. Recepcidn Documentos :
]
- I
v 1
— - H
3. Realizar check list H
.E requisitos docurmentales 1
= \ J ]
= I
= 1
= NO 1
= iEstan Completos? 50y — — — — — — — — — —
T
- sl
= E: procedente?
=1 =
= = 5. Analizar caso de 6. Enwiar Oficio de
8 econeraci dn negacidn al ciudadano
=
=
= -
= & 7. Calcular y Registrar @
% en matriz Excel 1a tasa a
econerac on
- - B
(o n )
': . Elabarar Memorando
Solictando exoneracidn
\ < J
b
(=] ar L=
g2 [gg = )
-] é 2 9. Analizar solicitud v
8 S = ‘.E realizar oficio para la ANT
[ SE . J
= ==
= — a "X *
[T _
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E E E E 10, Reasignar Oficio
=4 =
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RIESGOS OPERATIVOS DEL PROCESO

FACTOR DE RIESGO NIVEL DE
RIESGO INDICATIVO SEVERIDAD
Riesgo Laboral - Medio
Infraestructura Factor de
Operativos Sistemas de | Vigencia de la Medio

Informacién Tecnologia de
Informacién y
Comunicaciones

MAPA DE INTERRELACION DE PROCESOS

Capacitacidn |‘netndu:u|-:|g|'as Atencidn requerimientos kaonitoreo w eviuacidn de |a
|

mejora

Desarrollo de metodologias

4V
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DESCRIPCION DE LOS SUBPROCESOS

Codigo del Subproceso: |DSPI-PS-FO1-01-MP
Hmnh. B Sl Monitoreo v Evaluacion del ciclo de mejora
Alcance: Desde la recepcion de proyecto de mejora hasta su verficacion técnica
Responsable del Sub- . - .
. Director de Servicios, Procesos € Innovacion
OBJETIVO DEL SUBPROCESO:
Descripcion: %  Asegurar la mejora continua de los procesos
DISPARADOR:
# Cumplimiento de cronograma de implementacion de acciones
de mejora.
PROVEEDORES:
+% Responsable de la mejora de procesos de cada entidad.
ENTRADAS:
4 Cronograma de implementacion
# Entregables del cronogramd
Salidas % Acciones de mejora implementadas
Tipo de usuario: % Responsables del ciclo de mejora de [as entidades
Controles: 4 Morma Técnica para la Mejora Continua e Innovacion de Proce-
508 ¥ Senvicios
4 Guia metodologica para la aplicacion de la Norma Técnica para
la Mejora Confinua e Innovacion de Procesos v Senvicios.
Recursos: 4 BExpertos en mejora continua e innovacion de procesos y semvi-
Ccios
-
4V
Direccidon: Clemente Ponce MN15-59 v Piedrahita. Edif Géminis 23 AN

Cédigo postal: 170403 / Qui -' 7 GObierno Juntos

Teléfono: 593-2 394 7440 - www.irabajo.gob.ec -1 A del Encuentro I lo logramos




&

Republica

del Ecuador

Diagrama de Flujo de los Subprocesos

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

Ministerio del Trabajo

No Nombre del | Meta Férmula Frecue | Fuente de | Responsable
Indicador ncia Medicién del dato
1 Tiempo de | <=1 2 (tiempo de | Mensual | Sistema de | Jefe de
atencion dia respuesta de la Atencion Operaciones
solicitud -
tiempo de
ingreso de la
solicitud)/# de
solicitudes
NV
Direccién: t : 24 S .
Codigo postal: 170403 / Quito 7 GOblernO Juntos
Teléfono: 593-2 394 744 A del Encuentro
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Informacién de
requerimientos
para
exoneracion

Usuario

realizar por medio de llamada telefénica
o correo electrénico, el analista tiene la
obligacién de brindarle toda la
informacién necesaria al ciudadano
para que presentar los documentos
completos y de una forma correcta para
que el proceso ingresa a la Entidad

Actividad Rol Descripcion Documento
Ciudadano solicita informacién de los
requisitos de debe presentar antes de

1 Solicitar solicitar la exoneracién esto lo puede

2 Recepcion
Documentos

Analista

Los documentos llegan a las oficinas
de la Entidad de dos formas

- El usuario las entregue personalmente
- Courier

3 Realizar check
list requisitos
documentales

Se procede a verificar los documentos
del caso a exonerar de acuerdo a la
Se procede a determinar el tipo de
exoneracion que esta solicitando de
acuerdo a la solicitud se procede a
verificar los requisitos mediante un
check list (Anexo 1) de la
documentaci6n presentada por el tipo
de exoneracion

Se Pregunta: ¢ Estan completos?

Sl: se ejecuta la actividad " Analizar
caso de exoneracion"

NO: se ejecuta la actividad " Devolver
Documentos"

Resolucién de Directorio Nro.
D-SPPAT-2018, art. 17.
Exoneraciones de tasa Entide
multas y recargas

Check List de requisitos

4 Devolver
Documentos

Analista

Los documentos estan incompletos por
lo cual no pueden ingresar al proceso
que solicita, se les entrega los
documentos para que completen y
pueden ingresar

o] Analizar caso de
exoneracion

Analista

Documentos ya completos se procede
a realizar un andlisis del caso para esto
con el nimero de placa se ingresa al
Servicio de Rentas Internas (SRI) para
verificar los valores que esta solicitando
exoneracion - Procedimiento de como
ingresar al SRI Anexo 2 -

Guia para completar la Matriz de
Exoneraciones del Pago de la Tasa
Entidad

Se Pregunta: ¢ Es procedente?

Sl: se ejecuta la actividad “Calcular y
Registrar en matriz Excel la tasa de
exoneracion,"

NO: se ejecuta la actividad " Enviar
oficio de negacién al ciudadano”

Guia para completar la Matriz
Exoneraciones del Pago de le
Tasa Entidad

Responsable de la Unidad de

Redactado el Oficio Solicitando

firmar y enviar

Director Ejecutivo

6 Reasignar Oficio Protecciones y atencion al exoneracion se procede a reasignar al
h Director Ejecutivo del SPPAT para su
ciudadano 3 Pty 4
posterior revisién, firma y envié
7 Analizar oficio,

Revisar, Firmar y enviar Director
Ejecutivo de la Entidad

FIN

4. ANEXOS Y FORMULARIOS

TIPO DE DOCU-
MENTO

CcODIGO

NOMBRE

Instructivo

DSPI-10

Instructivo para diagrama-
cion en notacion BPMN

Guia

DSPI-12

Guia para gestionar los
riesgos de un proceso

Formulario

DSPI-18.1

Manual de procesos
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6. GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINO

DEFINICION

Documento

Es la informacion y el medio en el que esta contenida.

Situacién actual
AS-IS

Es el escenario donde se describe tal como se ejecuta el
proceso.

Situacion mejo-
rada TO-BE

Es el escenario donde se describe como debe ser ejecutado
el proceso.

Manual de Pro-
cesos

Documento en el cual se establecen procedimientos, que
ayudan a comprender los procesos de la entidad, el cual
contempla la descripcion estructurada de: ficha de caracteri-
zacion, diagrama de flujo, procedimiento, indicadores, for-
mularios y documentos de referencia de un proceso.

Indicador Expresion cuantitativa del comportamiento o desempefio de
una empresa, proceso, actividad o departamento, cuya
magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia,
nos podra sefalar una desviacion sobre la cual se tomaran
acciones preventivas o correctivas

KPI Key Performance Indicator (Indicador clave de desempefio)

GPR

Gobierno por Resultados: Es el instrumento informético que
permite sistematizar y gestionar los planes estratégicos y
operativos, asi como programas, proyectos, procesos y mo-
nitorear sus resultados.

Macro procesos

Modelo de un conjunto de procesos interrelacionados, agru-
pados en las etapas necesarias para obtener un producto o
servicio cumpliendo con los requisitos explicitos de sus be-
neficiarios.

N4V
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ACTA DE APROBACION
CODIGO: DSPI-18 FECHA: ENERO 2022 VERSION: 1.1
APROBACION FIRMA FECHA
Ing. Nicolas Sojos Echeverri oL
Director de Servicios, Procesos e | rrawaisco Enero 2022
Innovacion
REVISION FIRMA FECHA
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Experto de Servicios, Procesos e | sanores 502-01.06 Enero 2022
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ELABORACION FIRMA FECHA
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