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APROBACION

Se aprueba a partir del dia primero (1°) de noviembre del afio 2016, la
implementacion del INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION O
ACTUALIZACION DE MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS en su
versién nimero uno (1), disefiado por la Direccién General de Gestion Gobierno,
adscrita a la Secretaria General de Gobierno, con el fin de establecer los
lineamientos para la elaboracion y presentacion del  informe compilado de
memoria y cuenta del ciudadano Gobernador del estado Carabobo.
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INTRODUCCION

Los manuales de normas y procedimientos son la base del sistema de calidad y del
mejoramiento de la eficiencia y la eficacia en cada actuacion de los funcionarios
publicos. Mas alla de lo que digan las normas, es imprescindible un cambio de actitud
en el conjunto de los funcionarios publicos en materia no solo de hacer las cosas bien,
sino dentro de practicas definidas y aprobadas.

Los manuales de normas y procedimientos facilitan el aprendizaje al personal,
orientandolo de manera precisa, fundamentaimente en el ambito operativo o dé
ejecucion, dado que se describen en forma logica, sistematica y detallada los pasos
que se deben seguir, seflalando generalmente quién, cémo, cuando, dénde y para
qué han de realizarse, a través del uso de ilustraciones basadas en diagramas de
flujo, los cuales permiten un mejor entendimiento por parte del encargado de la
realizacién de cada actividad.

Considerando la importancia que reviste el que los diferentes 6rganos y entes que
integran la Administracion Publica Estadal, tengan documéntados los lineamientos de
operacion que regulan el adecuado funcionamiento de los departamentos que las
integran, la Secretaria General de Gobiemo a través de su Direcciéon General de
Gestién Gobierno, se ha dado a la tarea de elaborar un instructivo que va a servir
de guia para elaborar y/o actualizar los manuales de normas y procedimientos,
con el objeto de brindar a los funcionarios que participen en el proceso de
elaboracién de los mismos, una herramienta que permita una estructura uniforme y
que dé la claridad necesaria para su elaboracion.

izaciony Procedimientos
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INTRODUCCION

El presente documento contiene de manera l6gica, detallada y secuencial los
lineamientos generales para la elaboracion o actualizacién de manuales de normas y
procedimientos, referidos a los pasos que son necesarios cubrir para llevar a cabo el
proceso de elaboracion de los mismos, los aspectos normativos y la estructura que
estos deben contener.

No obstante, este instructivo no es limitativo, sino una herramienta Util para la
elaboracién o actualizacion de los manuales en las distintas instituciones que
conforman el Gobiemo del estado Carabobo.

Se recomienda al usuario leer el presente documento en su totalidad y una vez que
tenga el conocimiento general, podra seleccionar el o los temas que le guien en las
actividades especificas para la elaboracién o actualizacién del manual de normas y
procedimientos.
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OBJETIVO Y ALCANCE

OBJETIVO

Presentar las bases técnicas para la elaboracién, actualizaciéon y presentacion de los

manuales de normas y procedimientos, con el fin de ofrecer a ios funcionarios de fos

distintos érganos y entes que integran la Administraciéon Publica Estadal y que

participen en el proceso de elaboracion y/o actualizacién de los mismos, un

instrumento de apoyo que dé la claridad necesaria para llevar a cabo dicho proceso. -

ALCANCE

Este instrumento es una guia base para todos los oOrganos y entes de la

Administracion Publica del estado Carabobo.

Econ. ;\4 incy Mabel
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MARCO LEGAL

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA.
Gaceta Oficial N° 5.908 Extraordinaria del 19-02-2009. Articulos: 49,137 y 141.

LEY ORGANICA DE LA CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA Y DEL
SISTEMA NACIONAL DE CONTROL FISCAL.

Gaceta Oficial N° 6.013 Extraordinaria del 23-12-2010. Articulos: 6, 7, 23, 24, 33,
35, 36, 37, 39, 42, 91 (numeral 29) y 92.

LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION FINANCIERA DEL SECTOR PUBLICO.

Gaceta Oficial N° 6.154 Extraordinaria del 19-11-2014. Articulos: 2, 5 (numeral 2) 59,
131 (numeral 12), 132, 134 (numeral 4) y 138.

LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA.

Gaceta Oficial N° 6.147 Extraordinaria del 17-11-2014. Articulos: 4, 10, 11, 18, 19
23y 26.

LEY DE REFORMA A LA LEY DE ORGANIZACION DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA DEL ESTADO CARABOBO.

Gaceta Oficial N® 4767 Extraordinaria del 13-12-2013. Articulos: 1, 7 (numeral 3), 13
y 62 (numerales 8 y 9).

NORMAS GENERALES DE CONTROL INTERNO.

Gaceta Oficial N° 40.851 del 18-02-2016. Articulos: 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10,12, 14, 15, 20
y 22.
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ASPECTOS CONCEPTUALES

El siguiente marco conceptual apbrtaré conceptos basicos que permitiran la
construccion de un lenguaje comun.

Actividad
Conjunto de tareas, propias de una entidad o persona, necesarias para que
se puedan acometer las funciones.

Alcance

Corresponde a lo que se pretende cubrir, hasta donde aspira llegar una
intervencion o proyecto. |

Control
Proceso que busca asegurar, que las actividades por ejecutarse correspondan con
los planes trazados.

Dependencia
Oficina dependiente de otra superior.

Diagrama
Figura grafica que explica un fenémeno determinado.

Diagrama de Flujo
Es el modelo grafico que representa en forma esquematica, légica y simplificada el
procedimiento, mediante el uso de simbolos o dibujos que identifican actividades,

decisiones, puntos de inicio y finalizacion entre otros.

Documento
Informacidn y su medio de s
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Estructura
Arreglo o disposicion de las diversas partes de un todo.

Estructura Organizativa

Forma en la que se estructuran y ordenan los departamentos de una organizacion, de
manera jerdrquica, representandose a través de listas o de organigramas (forma
gréfica del ordenamiento de las diferentes unidades que conforman la organizaéién).

Flujograma
Técnica empleada para representar mediante simbolos (generalmente figuras
geometricas) la secuencia de actividades de un proceso determinado.

Formulario
Es una pieza de papel impresa que contiene datos fijos y espacios en blanco para ser.
llenados con informacién variable.

Funcién
Accion genérica de todo cargo, unidad u organizacién, la cual se manifiesta de
manera concreta en actividades y operaciones detalladas.

Gestion
Proceso de dirigir la interaccién de programas y proyectos en cada area de actividad,
midiendo y evaluando resultados y comprobando los resultados ‘con los objetivos.

Instructivo de Lienado

Es una guia que explica detallac 5 S 2 S I § que tiene
un formato. '
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ISO

International ~ Standarization Organization (Organizacion Intemacional para la
Estandarizacion) es la entidad internacional encargada de favorecer la normalizacion
en el mundo. Con sede en Ginebra, es una federacidn de organismos nacionales,
éstos, a su vez, son oficinas de normalizacion que acttian de delegadas en cada pais,
como por ejemplo: AENOR en Esparia, AFNOR en Francia, DIN en Alemania, etc. con
comités técnicos que llevan a término las normas. Se cre6 para dar mas eficacia a las
normas nacionales. La finalidad principal de las normas I1SO es orientar, coordinar,
simplificar y unificar los usos para conseguir menores costes y efectividad.

1ISO 9000
Sistemas de Gestion de Calidad. Protocolo internacional orientado a documentar
los procedimientos a fin de establecer un sistema para el aseguramiento de la calidad.

ISO 10000
Guias para implementar Sistemas de Gestion de Calidad / Reportes Técnicos.

Jerarquia
Status o rango que posee un trabajador dentro de una organizacion. Instrumento para
ejecutar la autoridad.

Manual
Documento administrativo de facil manejo que se utiliza para brindar, en forma

organizacion.
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Manual de Normas y Procedimientos

Es el que describe en detalle las operaciones que integran los procedimientos
administrativos en el orden secuencial de su ejecucion y las normas a cumplir por los
miembros de la organizacién compatibles con dichos procedimientos.

Meta
Expresion medible que indica lo que se espera lograr dentro de un plan, definiendo en
qué cantidad y tiempo se alcanzara el resultado.

Método
Manera de efectuar una tarea o secuencia de tareas. Forma en que se realiza el
trabajo.

Norma .
Guia para la accién que no permite desviacién. Regla que se debe seguir y a la que
se debe ajustar la ejecucidon de una tarea. Generaimente conlleva una estructura de
sanciones para quienes no la observen. |

Objetivo
Es el fin o propésito general que la organizacion pretende alcanzar. Se expresa en
forma cualitativa, enunciativa.

Organizacion
Sistema coordinado de procesos que logra objetivos definidos.

Plan

Conjunto de decisiones y accio
lograr los objetivos.

Elaborado por:
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Planificacion
Planificar es una herramienta de accién para decidir qué vamos hacer y por qué,
supone crear un plan.

Politica

Marco de accidn general. Principio o conjunto de principios emitidos para orientar el
funcionamiento o el proceso de toma de decisiones en el logro de los fines de
una organizacion.

Procedimientos

Es una serie de actividades relacionadas entre si y ordenadas cronolégicamente, que
muestran la forma establecida en que se realiza un trabajo determinado, explicando
en forma clara y precisa ;,Quién?, ;Qué?, ;Como?, ;Cuando?, ;Dénde? y ;Con
queé? Se realiza cada una de las actividades.

Proceso
Conjunto de actividades con valor agregado que convierten un insumo en un
producto.

Producto
Bien o servicio que surge como un resultado, cualitativamente diferente de la
combinacion de insumos que requiere su produccion. Resuitado de un proceso.

Responsables
Unidades administrativas y/o ptiggggque intervienen en los procedimientos en
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Simbologia
Conjunto de simbolos convencionales empleados para la representacion grafica
de una actividad y/o concepto.

Sistema
Conjunto arménico y coherente de procesos dirigidos hacia un fin determinado. .

Tarea
Cantidad especifica de trabajo que debe hacerse en un tiempo limitado.

Unidad Administrativa

Elemento fundamental y especifico de la estructura de cualquier organizacion que
mantiene cierta independencia, formando parte de la totalidad funcional. Tiene un jefe
o0 responsable y esta constituida por cargos.
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IMPORTANCIA DE LOS MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

El manual se constituye en la memoria institucional que registra las instrucciones de
trabajo y facilita la ejecucién de los procesos y procedimientos, permitiendo
ademas su mejoramiento continuo. Es una fuente formal y permanente de
informacion y orientacion.

Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un trabajo
determinado.

Contribuyen a dar continuidad y coherencia a las actividades que describen.
Delimitan responsabilidades y evitan desviaciones arbitrarias o malos entendidos en
la ejecucién de un trabajo determinado.

Facilitan la supervision del trabajo y proporcionan a los jefes los elementos
necesarios para verificar el cumplimiento de las actividades de sus subordinados.
Son una herramienta para capacitar al personal en el desemperio de sus funciones.
Sirven como base para la realizacion de estudios de métodos y sistemas, con la‘
finalidad de lograr la agilizacion, simplificacién, automatizacion o desconcentracion
de las actividades que se llevan a cabo en las dependencias.

Auxilian en las labores de auditoria administrativa.

Compila en forma adecuada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la
organizacion, los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su
participacion en dichas operaciones y los formularios a utilizar para la realizacion de
las actividades institucionales agregadas en procedimientos.

» Uniforma y controla el cumplimiento de las rutinas de trabajo y'evita su alteracion.

Jefe de dga izacidny Procedimientos
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LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ELABORACION O ACTUALIZACION DE LOS MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

 Es conveniente que los manuales de normas y procedimientos sean elaborados con
la participacion de las unidades administrativas que tienen la responsabilidad de
realizar las actividades.

» Es importante mantener la interrelacion e identificacién de los procedimientos
con la estructura organica vigente y autorizada por la Institucion.

e En la elaboracion del manual, debe existir plena congruencia entre éste y las
funciones asignadas a las unidades administrativas de que se trate.

e Los procedimientos deben dar una proyeccién general de forma sistematica y
dinamica de las actividades y secuencia en que se desarrollan; lo anterior debera
reflejar de forma légica las actividades que integran al proceso.

e Deberan describirse los canales de comunicacion, los mecanismos y medios
utilizados (oficios, memoranda, formularios e instructivos), para el tramite de los
asuntos respectivos, asi como los sistemas para obtener el resultado final
correspondiente.
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ORGANIZACION

Implica definir en primera instancia el equipo de trabajo que disefiara y lievara a feliz
término el proyecto y, de forma paralela, los integrantes que conformaran el equipo de
verificacion.

Comunmente el grupo de trabajo estd compuesto por un gerente del proyecto, quien
tiene la responsabilidad de facilitar la comunicacién entre los integrantes del equipo,
hacer seguimiento al proyecto, brindar el apoyo que se requiere al interior de
cada dependencia, definir los sistemas de divulgacion, etc. Su apoyo al proyecto se
dara durante todas las etapas del mismo.

Es importante que dentro del equipo de trabajo se cuente con profesionales que
posean experiencia en temas metodoldgicos a nivel organizacional con el fin de
proporcionar una garantia razonable de éxito en el disefio, coordinacion, capacitacion, A
acompanamiento y seguimiento a la implantacion del proyecto.

Por parte de cada dependencia, se requiere la participacion de funcionarios que
conozcan el proceso en forma integral y también detallada, a fin de que se haga el
levantamiento de la informacién y se dé el apoyo y valor agregado en el momento del
analisis y optimizacion de los procedimientos. Ademas es necesario un funcionario de
cada area para que, una vez levantados los procedimientos, los revise en forma
integral, sin desconocer las interacciones que éste tiene con otras dependencias del
area. ,,;;‘R\ _

7 %

El perfii que deben tener JGS guncion%ig que van
. e

A ]
documentar, diagramar y an @ar lo
& s

3‘5, 1197 Qi
e 24 ey > \
foo it o
= Ot el Ea Ri
22 0 P ..
5 T (2 !
e - i !
5 4 :
i o= o&
Elaborado por: Tals) Revis}ado 5 / /
: / e NS
O A Fecha de

Implementacion

Noviembre 2016

Econ. Nangy M rroso P. ng. Maria Elena Vassalotti M. Lug

Jefe de Organizaciony Procedimientos  Jefe de Control de Gestién Dir de Gestion Gobierno

SGG-DGGGI001 / T



DIRECCION GENERAL DE GESTION GOBIERNO

INSTRUCTIVO PARA LA ELBORACION O MOFICACION DE MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Cédigo: SGG-DGGG--001 Pagina 23 de 78

Secretaiia Gencral de Goblerno

Elaboracion: Junio 2010 Actualizacién: Agosto 2016 Version: 01

PASOS PARA LA ELABORACION DEL MANUAL

e Buen conocimiento de la Entidad, del area, y de los procesos vy
procedimientos de la misma.

» Capacidad para comunicarse, entablar relaciones y abierto al cambio.

o Poseer iniciativa y creatividad.

o Capacidad de andlisis y capacidad para detectar y solucionar problemas.

» Deseos de participar en el proyecto y aprender metodologias para el desarrollo
del mismo.

e Facilidad para diagramar procesos.

Para finalizar, es necesario designar un equipo de revisién, quienes evaluaran las
propuestas de mejoramiento y/o optimizacién de las metodologias y daran la
aprobacion final a cada de ellas.

ANALISIS DE LA INSTITUCION

Permite determinar en forma objetiva la dinamica y caracteristicas actuales de las
funciones y actividades que se realizan en cada una de las areas que conforman la
Organizacion. A través de este andlisis, podra definirse la estrategia para el
levantamiento de la informacidn y los recursos necesarios para llevar a cabo todo el
proceso.

LEVANTAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

El levantamiento de los procedimientos actuales es la definicién de la forma como se

estan adelantando las diferentes actividades en las dependencias, identificando qué

hace, quién lo hace, cdmo lo hace, por qué lo hace y para qué lo hace, reuniendo
-

de cambio 0 mejora.
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Con éste se adquiere el conocimiento necesario para la posterior formulacién de las
metodologias y para determinar el valor agregado resultante de las mejoras efectuadas
en la reduccion de pasos o actividades, eliminacidon de requisitos innecesarios y por
ende mayor satisfaccion del usuario y del cliente final.

El éxito de los manuales de normas y procedimientos radica en la calidad del
levantamiento de la informacion, es decir, el esmero y dedicacion con que fue
suministrada por el poseedor de la misma, siendo su principal fuente de informacién los
funcionarios que diariamente lo ejecutan y sus beneficiarios o clientes tanto internos
como externos. Es importante sefialar, que para llevar a cabo el levantamiento de los
procedimientos, es necesario tener identificados los procesos que se ejecutan en cada
direccion, area o unidad administrativa de la Institucion.

Las actividades que integran un procedimiento deben redactarse de manera qﬁe
indiquen accién, por lo tanto requiere comenzar con un verbo conjugado en tercera
persona del singular en tiempo presente, es decir con vocablos tales como: escribe,
registra, cambia, separa, realiza, revisa, verifica, elabora, firma, archiva, etc. En esta
captura de informacién, como fue sefialado anteriormente, debe establecerse qué se
hace, donde se hace, cuando se hace, quién io hace y codmo lo hace en cada una de
las actividades del procedimiento.

¢ QUE SE HACE?
¢ Es realmente necesario? ¢ Por qué?
¢, Seria mejor hacer otra cosa?

¢, Podria hacerse algo para mejo
¢, Sirve para lo que tiene que s
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¢ DONDE SE HACE?

¢, Por qué se hace en ese sitio?

¢ Es el mejor lugar?

¢ Existe otro lugar para hacerlo?

¢Es posible economizar tiempo y recursos haciéndose en otro sitio o cambiando la
persona o equipo de lugar?

¢CUANDO SE HACE?

¢ Existe una mejor ocasién para hacerlo?

¢ Se hace en la secuencia adecuada?

¢ Se puede eliminar tiempo, transporte al hacerse en otro lugar 0 combinarse en un paso
previo o0 posterior?

¢QUIEN LO HACE?

¢ Es la persona mas indicada?

¢ Relne las condiciones requeridas?

¢ Podria ser otra persona? ;Quién?

¢ Coémo podria mejorarse su rendimiento?

¢COMO LO HACE?

¢ Por qué es ejecutado en ese momento?

¢ Existen otras maneras de hacerio?

¢ El puesto, ambiente, herramientas y equipos son adecuados?

Econ.
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Dentro de la descripcion de las actividades de cada procedimiento es necesario
especificar puntos importantes a considerar para su ejecucién, como es el caso de
plazos de entrega o recepcién de informacion o documentacién, periodos de
ejecucion, tiempo de respuesta a un requerimiento, nimero de copias requeridas, etc.

Es importante tener en cuenta que en la descripcion del procedimiento se deben
detallar los puntos de control que se establezcan para el mismo, especificando si el
control se hace en forma manual o automatizada. Es aconsejable que para el
establecimiento de estos controles se solicite el apoyo de la Oficina de Control
Intemno de la institucion. El texto de los controles debe hacerse en letra book antigua
12 en cursiva, de tal manera que al observar el formato de descripcién del
procedimiento, visualmente se puede detectar en forma agil dénde estan los
controles. Igual que el resto del procedimiento, al control se le debe establecer
el cargo responsable y la dependencia que lo realiza.

Cuando el procedimiento sea diagramado, los controles deben quedar como una
actividad mas. El mayor detalle en el procedimiento permitir4 especificaciones mas
precisas respecto de la ejecucidon de los procedimientos y facilitara la divisién del
trabajo, la reduccién de duplicidades, la asignacién de funciones y por supuesto el
control del proceso.

Al efectuar la descripciéon de los procedimientos, se debe tener en cuenta gue se
detallan los pasos o las actividades de todo el procedimiento y no parte o partes de

este. Por tal razén, si dentro de dlmnento que se este documentando se
encuentra que hay pasos o a endencias,
éstas deben ser solicitadas a iradas dentro del
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Para adelantar de forma eficiente el levantamiento y documentacion de los diferentes
procedimientos, es necesario tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Observe detenida y cuidadosamente el desarrollo de los diferentes pasos o
actividades antes de empezar su descripcion.

» Registre los eventos que reaimente ocurren de la forma més exacta y fidedigna
posible.

o Comprometa a los que intervienen en el procedimiento.
 Escriba el procedimiento actual antes de la diagramacion.

e Archive la informacién recogida durante todo el proceso.

» Consulte 0 indague mas de una vez si es necesario, para aclarar o conocer mas.
acerca de una actividad o aspecto de trabajo.

» Registre la informacién en los formatos definidos.

 Describa los problemas y sugerencias de mejoramiento manifestados por las
diferentes personas que intervienen en el procedimiento.

» Recopile los formatos y/o documentos utilizados en el procedimiento,
con el diligenciamiento que normalmente se hace y las observaciones efectuadas
por los usuarios, ya que ellos no solo brindan informacion sino que aportan
sugerencias.

o Establezca los limites de los dimientos, tanto de inicializacién como de
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Después de documentado el procedimiento, se debe proceder a su diagramacion
l6gica o de flujo. El flujograma es un método utilizado para describir graficamente un
procedimiento existente o uno nuevo mediante la utilizacion de simbolos, lineas y
palabras simples, demostrando las actividades y su secuencia en el proceso.

El flujograma permite visualizar rapidamente el inicio y fin de un procedimiento
en forma integral, detectando facilmente el nimero de pasos o actividades, nimero
de personas que intervienen en el mismo, nimero de veces que un mismo documento
0 actividad es sujeto de manipulacién, revision, traslado, etc. en una misma area o
cargo en diferentes momentos, o va a un area o cargo en mas de una oportunidad,
etc.

Una vez levantado el procedimiento, en su andlisis se puede concluir que es
necesario suministrar con detalle descripciones de cdmo realizar ciertas actividades oi
tareas, o también, cémo diligenciar un formato. Estas especificaciones, por sus
caracteristicas particulares no se pueden enmarcar dentro del procedimiento ni dentro
de los flujogramas. Sin embargo, su importancia amerita que formen parte integrante
dentro del manual. En el paso o actividad correspondiente del procedimiento y del
flujograma se debe remitir al instructivo que profundiza en el como se debe realizar.

Para dar inicio a la etapa de andlisis, es necesario tener documentados y
diagramados todos los procedimientos correspondientes a un mismo proceso, con el
objeto de poder analizar, en forma integral, la secuencia, origen Y finalizacion de cada

una de activid e 0 1 todo.
las actividades que hacen P ﬁ-&i}pr cedimiento }//dé proc‘b%&como un
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La etapa de analisis consiste en estudiar todas y cada uno de los pasos o actividades
que componen el procedimiento, con el fin de generarle valor con efectos positivos
para el cliente intemo y externo, y para el personal en general, descubriendo
fallas y virtudes del procedimiento e introduciéndole mejoras al mismo.

Para este efecto, se debe tener en cuenta en todo momento lo siguiente:

e La normatividad que rige el procedimiento, a efecto de no contravenir
ninguna disposicion en este sentido, en caso de eliminarse alguna parte del mismo.
Es importante resaltar que si un procedimiento es engorroso para la entidad
al dar estricto cumplimiento a una norma, se debe estudiar la posibilidad y
viabilidad de modificar la norma.

¢ Buscar el mejoramiento en la calidad de los servicios; jamas sacrificar la calidad-
por la agilidad.

* La reduccion de costos representado en niimero de formatos utilizados, copias,
archivos, tiempo total del proceso, etc.

e La agilidad en la atencién a los usuarios.
e La eliminacién de pasos o actividades, demoras, controles y aprobaciones

innecesarias.

La secuencia l6gica entre cada paso del procedimiento.

La relacion entre el proceso, procedimiento y funciones del area.

La maximizacion de los recursos de la institucion.

La interaccion, en el proceso, con otras dependencias de la institucion.
No perder de vista el objetivo del procedimiento.

 El resultado de este anglffsriqRbe conducir aun. mejoramiento  del
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Adicionalmente, es necesaria la intervencion de la Oficina de Control Interno, en el
aspecto de sugerir o aconsejar sobre los puntos de control que debe tener el
procedimiento para garantizar que se ejecuten bajo principios de eficiencia y
transparencia, evitando anomalias e inconsistencias en el proceso.

Para finalizar esta etapa y si el procedimiento ha sido notablemente modificado,
mejorado y/o automatizado, es conveniente realizar una prueba con los usuarios, con
el fin de detectar posibles inconsistencias, verificar su validez, efectividad y evitar
frustraciones e inconvenientes con consecuencias para la Entidad, antes de operarlo
a nivel del area en forma definitiva. Producto de estas pruebas se deben hacer, al
procedimiento, los ajustes a que haya lugar.

APROBACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Una vez culminadas las pruebas, realizados los ajustes y definidos, documentados y
diagramados los procedimientos propuestos, éstos deben ser presentados ante el
equipo de verificacion para su aprobacion. A este equipo debe llevarse el conjunto de
procedimientos que conforman cada proceso, a fin de que se evalien en forma
integral, conjuntamente con los soportes de los cambios efectuados a los
procedimientos y del resultado de las pruebas realizadas.

Si producto de la evaluacion por parte del equipo de verificacion se presentan ajustes
a algun procedimiento, se deben realizar teniendo siempre presente los aspectos
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El procedimiento que se apruebe debe quedar debidamente documentado,
diagramado y firmado por el (o los) responsable (s) de las actividades que lo
conforman.

ELABORACION DEL PROYECTO DEL MANUAL

Teniendo en cuenta que ya se poseen documentados, diagramados y aprobados
todos los procedimientos de un mismo proceso, se debe culminar el ciclo con el
disefio de la presentacion del manual, el cual debe ser discutido con todas las
dependencias involucradas.

APROBACION DEL MANUAL

Una vez que el proyecto del manual ha sido aceptado por las diferentes dependencias.
involucradas, se somete a la aprobacion final por parte de la maxima autoridad de la
institucion.

OFICIALIZACION DEL MANUAL

Esta etapa consiste en dar a conocer, mediante un acto administrativo, que los
procedimientos de un area o de la institucién han sido documentados, aprobados y
deberan adoptarse tal y como lo expresa el manual respectivo.

A partir de esta oficializacion, se debe dar estricto cumplimiento a la ejecucion de los

Econ.
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REPRODUCCION DEL MANUAL

Una vez oficializado el manual se procede a coordinar su reproduccion, para lo cual
se puede considerar lo siguiente:

 Utilizar formatos intercambiables, a fin de facilitar su revision y actualizacion.

» Que los formatos sean de 28x21 cm (tamario carta).

» Las graficas o cuadros que por necesidad sobrepasen el tamafio carta, seran

dobladas hasta lograr esta dimensién.

» Utilizar el metodo de reproduccién en una sola cara de las hojas, a excepcion
de los instructivos de llenado con explicaciéon al reverso del formulario, si fuese
ésta la técnica escogida para elaborar el referido instructivo (como se indica en la
pagina 75).

e Procurar que la division en apartados, capitulos, areas y/o secciones queden
separados por divisiones, las cuales presenten impreso este nombre.

* Que todo el documento quede integrado por caratula, portada, indice o
contenido, introduccion y cuerpo.

DIVULGACION DEL MANUAL

Se deben dar a conocer los procedimientos, no sélo al area responsable de su

dependencuas de Ia,tnst;tucnqn Esto implica

publicarlos a través de la int 0§ \ﬁ’bg;:amos en una éefa 8 (% @ccesQ\ publico e
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También se puede optar por realizar charlas o conferencias en el auditorio con el
personal interesado, las cuales deben ser coordinadas y realizadas por el equipo de
trabajo.

RESGUARDO Y DISTRIBUCION DEL MANUAL

El original de la totalidad de los manuales de normas y procedimientos addptados
debe reposar en la oficina que la maxima autoridad de la Institucion designe para esta
responsabilidad.

Asi mismo, cada dependencia de la institucion debe poseer una copia del manual o
acceso electronico a éste bajo la modalidad de sdlo lectura (intranet).

SEGUIMIENTO Y ACTUALIZACION

El seguimiento es fundamental para garantizar que los manuales de normas y
procedimientos no se conviertan en un manual que s6lo ocupa un espacio en un
anaquel, por lo tanto es responsabilidad de todo el personal de la institucion realizar
seguimiento a la ejecucion de los procedimientos y hacer las observaciones o
sugerencias pertinentes al jefe del area ejecutora, cuando sea conducente; Yy,
particularmente es responsabilidad personal de los funcionarios directamente
involucrados en el procedimiento, estar haciendo permmanente seguimiento en aras
de mejorar la calidad y el servicio prestado.

Cualquier cambio en el manual_dek }
NIZ
oficina responsable de la acis ¥ aeipﬁ ogblos manuales, p @v@ogz;ra pé{'nnenma y
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Respecto a la etapa de actualizaciéon, ésta se evidencia cuando un procedimiento
sufre algun tipo de modificacién, tal como:

e Cambio (modificacidn, adicién, sustitucion, eliminacion, ampliacién, etc.) de una o
varias actividades o pasos del procedimiento, generado por un proceso de
mejoramiento, optimizacidn, sistematizacién, aplicaciéon de una norma, entre otras.

¢ Cambio (modificacion, adicién, sustitucién, etc.) de un cargo o dependencia
que interviene en el procedimiento. Esto quiere decir que en el evento eh
que la denominacion del cargo o grado, o el nombre de la dependencia
responsable de la ejecucion de una actividad especifica cambie, también se debe
actualizar el manual.

e Modificacion del nombre del procedimiento.

e Cambio de un formulario.

Todo lo anterior puede ocasionar que se altere el numero de paginas del

procedimiento y/o el nimero consecutivo del paso de las actividades descritas. En

este evento, se debe proceder a numerar asi:

NUMERO DE PAGINA

Si se incrementa el nimero de paginas por la adicién de actividades o la ampliacion
de una de ellas, a las paginas subsiguientes modificadas, se le numera
adicionandole una letra en mayuscula iniciando con la A (Ej. Pag. 15 de 30, pag. 15A
de 30, pag. 15B de 30, pag. 15C de 30 y asi sucesivamente) sin llegar a alterar la
numeracion de todo el procedipi uiente no modificada.
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una o varias actividades, es decir, que se describa la misma actividad pero mas
concreta, resumida de tal manera que no se elimina la actividad sino que se
disminuye su descripcion, se debe dejar el espacio sobrante en blanco teniendo
cuidado de no alterar el contenido o la paginacion de la siguiente hoja no modificada.

NUMERO DEL PASO

Si se incrementa el nimero de actividades del procedimiento, esto genera que el
consecutivo de 10s pasos también se incremente. En este caso, se debe adicionar una
letra minGscula iniciando con la (a) al paso siguiente incluido (Ej. Paso 15, paso 15a,
paso 15b, paso 15c y asi sucesivamente) sin llegar a alterar la numeracién del paso
siguiente no modificado.

Ahora, si es necesario eliminar una o varias actividades del procedimiento, esto’
altera el consecutivo del nimero de pasos del mismo, por lo tanto para que no se
vea alterada también la paginacion, se debe dejar ta descripcion de la o las
actividades suprimidas y escribir al finalizar la misma, es decir, después del punto final
de la actividad, el siguiente texto entre paréntesis en letra Book antigua tamario 12 en
mayUscula con negrilla: (ACTIVIDAD Y PASO ELIMINADO).

Toda actualizacion debe ocasionar un registro en un formulario denominado “Control

de Revisiones y Actualizaciones’. Es importante tener en cuenta que cualquier

modificacién al procedimiento, por pequefia que sea, debe actualizarse el manual

respectlvo y por consngmente el formulario de control de rev1snop§s y actualizaciones.
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A) PORTADA DEL MANUAL
Es la parte externa del documento y debe contener:

1) recuadro superior para identificacién, el cual tendra la siguiente composicién:
= Casilla del margen superior izquierdo con el logotipo del Organo o Ente.

= Casilla del margen superior derecho con el nombre del Organo o Ente (Arial,

mayuscula, negrita, tamario no mayor a 18 puntos).

2) Nombre del Manual en la parte central (Arial, mayuscula, negrita, tamafio no
mayor a 24 puntos).

ARLI E

ﬂmm NOMBRE DEL ORGANO O ENTE

NOMBRE DEL MANUAL
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B) HOJA PARA EL DESARROLLO DEL MANUAL

El documento debe elaborarse en hojas de papel bond tamafio carta y cada hoja debe
llevar: Un_recuadro_superior o encabezado para_identificacién, el cual tendra la

siguiente composicion:

1)  Casilla del margen superior izquierdo con el logotipo del Organo o Ente.

2) Casillas del margen superior derecho, las cuales contendran:

= Nombre de la Direccion, Area o Unidad Administrativa que esta generando el
documento (Arial, mayuscula, negrita no mayor a 12 puntos).

* Nombre del documento que se esta generando (Arial, mayuscula, negrita no
mayor a 11 puntos).

= Codigo, es la secuencia de literales y numeros asignados
consecutivamente (Arial, mayuscula, no mayor a 8 puntos). (**)

» Numero de Péaginas, corresponde al correlativo ascendente del total de
paginas que contiene el documento (Arial, no mayor a 8 puntos).

= Fecha de Elaboracion, en la cual se sefiala el mes y afio en que se elabora el
documento, expresando en letras el nombre completo del mes y en nimero el
afno con sus cuatro digitos (Arial, miniscula manteniendo la primera letra
mayuscula, no mayor a 8 puntos).

= Fecha de Actualizacién, corresponde el mes y afio .en que se efectiian
modificaciones al documento, expresando en letras el nombre completo del
mes y en numero gl-—afo con sus cuatro digitos (Arial, mindscula

- APRI4, AN
manteniendo la prime Tagylseula, no mayg;’éﬁ“?g ritgSh,
A ﬁ. ) /) A 0 AR”’(;"\/‘,\\ f\
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= Version, se refiere al numero de actualizaciones realizadas al
documento desde su implantacién. Se debe anotar “0” a partir de la primera

aprobacioén y “1” para la primera actualizacion y asi consecutivamente (Arial,
no mayor a 8 puntos).

3) Fila Inferior, espacio destinado para indicar la denominacion de cada punto
contenido en el indice (Arial, mayuscula, negrita, no mayor de 12 puntos).

Un recuadro central para el desarrollo del contenido del manual:

Titulos: Arial, mayuscula, negrita, tamario 12 puntos, alineado a la izquierda.

Subtitulos: Arial, minuscula manteniendo la primera letra mayuscula, negrita,
tamario 12 puntos, alineado a la izquierda.

Texto en general: Arial, mayusculas, minusculas, tamafio 12 puntos, pudiéndose
ajustar de acuerdo a las propias necesidades del documento, parrafo justificado e
interlineado de 1,5 entre lineas y un espacio entre parrafos y entre parrafo y titulo.

Se debe uniformar el manual de normas y procedimientos a una sola fuente y tipo de

fuente y debe reservarse el uso del tipo de letra cursiva para destacar informacion
importante.

Se utilizara el sentido positivo de las frases, obviando en lo posible las palabras
negativas y de prohibicion.

PSR
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Un recuadro inferior, el cual contendra:

1)  Casillas inferiores centrales para mostrar la fecha, nombre, apellido y cargo de
las personas que elaboran, revisa y aprueba el documento (Arial, mintscula
manteniendo la primera letra mayuscula, no mayor de 8 puntos).

2) Casilla inferior derecha para indicar la fecha en la que se implementa el
documento, una vez aprobado. (Arial, minGscula manteniendo la primera letra
mayuscula, no mayor de 8 puntos).

cODIGO
Corresponde a los caracteres que identifican al documento, cuya estructura puede
ser de la siguiente forma:

1) Siglas del Organo o Ente (queda potestativo el numero de caracteres a
incluir en este renglién).

2) Siglas de la Direccién, Area o Unidad Administrativa donde se genera el
documento (queda potestativo el niumero de caracteres a incluir en este
renglén)

3) Letras correspondientes al Tipo de Documento: este campo define el tipo de
documento, que en este caso son las letras MNP que ‘abrevian “Manual de
Normas y Procedimientos”.

Entre siglas debe colocarse upGaign J-diagonal. S \\
GOSN SR /8000 CARg ~ N\
T3 G, . (/Y S
A continuacion se muestra dec'Hgja de Desarrgﬁ’il,ﬁ@

/3
@

:"'\
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1)

C) DE LA CODIFICACION DE PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS
El codigo para identificar los procedimientos o formatos puede ser estructurado de la
siguiente forma:

XXXX - XXX ~ X - 000
1 2 3 4
Siglas del Organo o Ente (queda potestativo el numero de caracteres a
incluir en este renglén).

Siglas de la Direccién, Area o Unidad Administrativa donde se genera el
documento (queda potestativo el nimero de caracteres a incluir en este
renglén)

Letra (s) correspondiente (s) al Tipo de Documento: este campo define el
tipo de documento a normalizar, ya sea procedimiento o formato. ‘

Simbolo Documento
P Procedimiento
F Formato

Numero correlativo del documento: estos campos deben indicar el ntimero
correlativo de las emisiones del documento a ser codificado. Se inicia con 001
para el primer documento y continla en orden secuencial ascendente. Por

elaborar uno nuevo, le eV oERte siglas y
numero debe colocarse ;

Econ.
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En el presente apartado enfocaremos la atencién a los aspectos de forma vy
contenido para integrar el documento final. Estos aspectos son:

PORTADA

HOJA DE FORMALIZACION

TABLA DE CONTENIDO O

INDICE

CONTROL DE REVISIONES Y ACTUALIZACIONES
CONTROL DE DOCUMENTOS (COPIAS CONTROLADAS Y NO
CONTROLADAS) INTRODUCCION

POLITICAS PARA EL USO DEL MANUAL
CAPITULO I: Generalidades

1. Objetivos y Alcance del Manual

2. Marco Legal

CAPITULO II: Procesos, Normas y Procedimientos de cada Direccidon, Area o
Unidad Administrativa.

1. Informacion general del proceso: Titulo, Objetivo y Alcance.

2. Procedimientos.

2.1.Informacion general del procedimiento: Nombre, Cédigo, Objetivo, Alcance,
Normas, Documentos de Referencia, Responsables, Registros, Definiciones.

2.2. Redaccion y presentacion de las narrativas de Procedimientos.

2.3. Flujograma o Diagrama de Flujo.

2.4 Formularios e Instructivos de |l

2.5.Control de Registros
2.6. Anexos (s)
APENDICE

= ,? Fecha de
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| APENDICE
CARATULA
NOMBRE DE LA DIRECCIEN, AREAO
UNIDAD ADMINISTRATIVA
CORRESPONDIENTE -~
l CARATULA NOMBRE CEL PROCEDIMENTO 3 -
l ANEXO(S) s
I CONTROL DE REGISTRQS -~
FORMULARIOS £
] INSTRUCTIVOS DE LLENADO
l FLUJOGRAMA O DIAGRAMA
DEFLUJO .
REDACCION Y PRESENTACISN DE LAS)
NARRATIVAS DE PROCEDIMIENTOS
INFORMACQION GRAL CEL PROCED IMIENTO
NOMBRE. 000 (GO, OBJETIVO, ALCANCE,

NORMAS, DOCUMENTOS DE REFERENCIA,
RESPONSABLES, REQSTROS, D ERNICIONES

i CARATULA NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO 2

ANEXO (S)

FORMULARIOS E

l CONTROL DE REGISTROS
l INSTRUCTIVOS DE LLENADO

DE FLUJO

FLUJOGRAMA O DIAGRAMA

REDACCION Y PRESENTACION DE LAS
NARRATIVAS DE PROCEDIMIENTOS

INFORMAGION GRAL DEL PROCED IMENTD

NOMBRE, COO GO, OBJETIVO, ALCANCE
NORMAS, DOCIMENTOS DE REFERENCIA,

RESPONSABLES, REGSTROS, DEANCIONES

CARATULA NOMBRE DEL PROCEDIMENTO 1

TIMALO. OBJETIVO Y ALCANCE

INFORMACION GENERAL DEL PROCESO l

CARATULA

UNIDAD ADMIMSTRATIVA
CORRESPONDIENTE

NOMBRE DE LA DRECOON, AREA O

CARATULA
CAPITLR.OH

PROCESOS, NORMAS Y
PROCEDIMIENTDS OE CADA DIRECCION,
AREA OUNIDAD ADMINISTRATIVA

MARCO LEGAL

OBJETIVO Y ALCANC!

£ DEL MANUAL |

CARATULA
CAPITULO | : GENERALIDADES

POLITICAS PARAEL USO DEL MANUALI

INTRODUCCIN 1

CONTROL DE DOCUMENTOS (COPIAS
CONTROLADAS Y NO CONTROLADAS)

CONTROL DE REVISIONES Y

ACTUALIZACIONES l
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PORTADA

medidas convencionales del tamafo carta.

presente instructivo.

HOJA DE FORMALIZACION
En esta hoja se describe informacion concemiente a la creacion del manual, como lo

implementacion.

colores, fondo de color, etc., que rompa con la originalidad del documento.

Es la primera hoja del documento, denomina también pasta o caratula, cuya
finalidad es identificar al Manual, sugiriendo su disefio en cartulina blanca, en las

Esta debera contemplar los aspectos normativos indicados en la péagina 37 del

La portada no debera llevar ningin adorno que sobresalga como son: lineas de

es el cddigo asignado, el titulo, fecha en que fue probado y la fecha de su
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i " DIRECCION, AREA O UNIDAD ADMINISTRATIVA
e NOMBRE DEL MANUAL
'mm Cédigo: ] Pag_de

Etaboracion; {Actualizacion: [version:
HOJA DE FORMALIZACION

FECRATE | FECALE
céoico TITULO DL MANUAL | APROBACION JIMPLEMENTACI

{DOMMIAAAA] | ON (MMIAAAA}
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TABLA DE CONTENIDO O iNDICE

Es la parte del documento cuya finalidad es relacionar secuencialmente los apartados
que constituyen la estructura del manual, con su respectiva paginacion para facilitar su
localizacion.

CONTROL DE REVISIONES Y ACTUALIZACIONES ,

Es la hoja en la que se describe en forma clara y breve las modificaciones que se
realicen en cualquier parte del documento, las cuales entre otras, pueden ser cambios
en los formatos que se utilizan en el procedimiento, inclusién o derogacién de normas
de operacion, modificacién de requisitos de tramite, eliminacion de actividades
innecesarias, establecimientos o modificaciéon de actividades de registro y control,
etcétera.

En la pagina siguiente se muestra el formulario establecido para el control de las
revisiones y actualizaciones.

Tt

=

-
g
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CONTROL DE DOCUMENTOS (COPIAS CONTROLADAS Y NO CONTROLADAS)
Una vez aprobados los documentos que conforman el Manual de Normas vy
Procedimientos, la unidad responsable de custodiario y controlarlo deberé vigilar las
reproducciones del manual, por lo cual deberan llevar un registro de |la
distribucién de documentos controlados y no controlados.

La diferencia entre una copia controlada y no controlada, radica en la factibilidad de
tener acceso al documento para poder actualizarlo, es decir, cuando un documento es
modificado se deben realizar las respectivas actualizaciones al manual original y a sus
copias, por lo que dependiendo de la posibilidad que tenga la unidad responsable de
la custodia y control del mismo de poder acceder a esas copias para efectuar los
respectivos cambios, es lo que permite determinar si una copia es controlada o no.

Dicho de otro modo, la susceptibilidad de acceder a una copia del manual para
reemplazar un documento producto de una modificacién, es lo que determina su
control.

Por lo tanto, en aquellos documentos en los que no se pretende el control de los
cambios que pudieran surgir producto de modificaciones, tales documentos
distribuidos deberian estar claramente identificados como copias no controladas.

Para el caso de las copias controladas, la unidad responsable de la custodia y control
del manual, centralizara los documentos con las firmas originales, enviando copias a
los usuarios del documento con s&liore

En la pagina siguiente se
documentos.
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INTRODUCCION

Se refiere a la explicacion que se dirige al lector sobre el contenido del manual, de su
utilidad y de los fines y propdsitos que se pretenden cumplir a través de él. Ademas,
debe incluir informacién acerca del ambito de aplicaciéon del documento.

POLITICAS PARA EL USO DEL MANUAL

En esta parte se describen algunos aspectos que es necesario tener en cuenta
para dar el mejor uso al manual de normas y procedimientos, tales como manejo;
custodia, conservacion, distribucion, procesos de actualizacion, etc.

CAPITULO I: GENERALIDADES

1. OBJETIVO Y ALCANCE DEL MANUAL
El objetivo debe definir el propdsito final que se persigue con la implantacién del’
instrumento. La formulacidn del objetivo debe ser breve, clara y precisa, atendiendo
a las siguientes indicaciones: iniciar con un verbo en infinitivo;, sefialar el qué,
para quiénes y para qué servira el manual; evitar el uso de adjetivos calificativos y
no subrayar conceptos.

El alcance esta referido al limite de aplicacion del manual, es decir, para quiénes se
ha elaborado el manual.

2. MARCO LEGAL
Constituye el fundamento legal que faculta a una determinada unidad administrativa

para establecer y operar mecany procedimientos y &st.amas\admlmstratlvos
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En este apartado se debe escribir en forma enunciativa y sin incluir textos
explicativos adicionales, los ordenamientos juridicos - administrativos que dan
fundamento y regulan la operacién del manual y sus procedimientos.

Los nombres de los ordenamientos deberan aparecer completos y, en el caso de
circulares y oficios, se anotara el niumero de folio, asunto, nombre de| area
responsable de su emision y su fecha de expedicion.

Todos estos documentos deberan anotarse cronolégicamente, de acuerdo al orden
jerarquico que se describe a continuacion:
A. Constitucion Nacional

B. Leyes, Codigos y Convenios Intemacionales
C. Reglamentos

D. Decretos

E. Resoluciones

F. Providencias

G. Acuerdos

H. Circulares y/u Oficios

[. Documentos Normatiy4s’ guias-e.catalogos)
, S0 ChON
J. Otras disposiciones. r su raturateza no
|(- \\5
pueden ser incluidgs ja
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CAPITULO 1I: PROCESOS, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE CADA
DIRECCION, AREA O UNIDAD ADMINISTRATIVA

1. INFORMACION GENERAL DEL PROCESO

TiTULO
Corresponde al nombre del proceso, el cual debe dar idea clara de su contenido.

OBJETIVO

Es la condicién o resultado cuantificable que debe ser alcanzado y mantenido con
la aplicacién del proceso, y que refleja el valor o beneficio que obtiene el usuario. El
objetivo debe redactarse en forma breve y concisa; se especificara los resultados o
condiciones que desean lograr, e iniciard con un verbo en infinitivo y, en lo posible,
se evitara utilizar gerundios y adjetivos calificativos.

La redaccion del objetivo se estructura a partir de las siguientes preguntas:

¢ Qué se hace? ¢ Para qué se hace? ¢ Para quién se hace?
Accién expresada en verbo Resultado Usuario final
ALCANCE

Describe el campo de accién en el cual se aplica éste. Se da respuesta a la
pregunta ¢para qué? y ;donde, a qué 0 a quién? se aplica.

/

cﬁk"fomulano estab ﬁﬁgm el control de
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2. PROCEDIMIENTO

2.1. INFORMACION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

NOMBRE
Corresponde al nombre del procedimiento, el cual debe dar idea clara de su
contenido. '

CcODIGO
Ver pagina 42 del instructivo correspondiente a los aspectos normativos.

OBJETIVO
Consiste en describir en forma clara y concreta la finalidad que se pretende
alcanzar con el procedimiento.

ALCANCE
Se refiere a la descripcion del alcance del procedimiento documentado, incluyendo
las areas que cubre y las que no.

NORMAS

Son las reglas fundamentales e inflexibles que se deben seguir y a las que se
deben ajustar la ejecucidon de un procedimiento. Las normas son ordenamientos
imperativos y especificos de acciones que persiguen un fin determinado, con la
caracteristica de ser exactos y rigidos en su aplicacion.

'/p.m

zcajj normas de las -activ
¢ Y .{’.-'

G5 /
o /N
L&

e

ncy Mabel Barroso P.
Jefe de Orgafizaciony Procedimientos

Elaborado por:

3 Fecha de
(6% A implementacion
fic. Maria Elena Vassalotti M.
Jefe de Control de Gestién

Noviembre 2016

$GG-DGGGH-001




DIRECCION GENERAL DE GESTION GOBIERNO

INSTRUCTIVO PARA LA ELBORACION O MOFICACION DE MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Cédigo: SGG-DGGG-001 Pagina 58 de 78

encral de Gobiarne

Elaboracién: Junio 2010

Actualizacion: Agosto 2016 Version: 01

ESTRUCTURA DEL MANUAL

Es conveniente que las normas se definan claramente y prevengan todas o ia mayor
parte de las situaciones altemativas que puedan presentarse en el desarrolio del
procedimiento, es decir, definir expresamente qué hacer o a qué criterios hay que
ajustarse para actuar ante casos que se presentan habitualmente. Las normas no
seran limitativas en cuanto a su cantidad, recomendando que sean claras y concisas
en su redaccion, pueden establecer también los criterios de aceptacion o rechazo
del producto o servicio.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Son aquellos documentos que sirven para tener un mejor entendimiento del
procedimiento. Por ejemplo: leyes, normas internacionales, libros, etc.

RESPONSABLES
Se refiere a los puestos que intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus
etapas.

REGISTROS

Son aquellos documentos que serviran de evidencia y regulan la actividad descrita en
el procedimiento, por lo tanto, en este punto se deben relacionar los formularios que
intervienen en el mismo, sefialando el codigo que los identifica.

DEFINICIONES

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento,
las cuales, por

-

'\de especializacion requaeren de mayor
by by
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La finalidad de describir procedimientos es la de uniformar y documentar las
acciones que realizan las diferentes areas de la entidad y orientar a los
responsables de su ejecucion en el desarrollo de sus actividades. Este
apartado constituye la parte fundamental del manual, ya que agrupa
los procedimientos previamente elaborados. Cabe destacar, que los
procedimientos deben poseer un cddigo que los identifique (como se indica en
la pagina 43 del instructivo), el cual puede ser colocado en la parte superior 0
inferior derecha de los mismos. Se debe de especificar de manera clara en cada
procedimiento documentado el titulo correspondiente, que indica las actividades
que se describen.

Para la descripcion de los procedimientos, se aconseja la metodologia
denominada Play Script, el cual describe el responsable de cada operacion, el.
numero de la accion y detalla las actividades en forma consecutiva.

La descripcion se realiza en dos columnas: |a primera sefiala al responsable, la
segunda indica el numero consecutivo de la actividad y describe la actividad a
desarrollar. Se recomienda la utilizacién de este tipo de narrativa por la facilidad
de lectura que ofrece a quien consulta los procedimientos.

Algunas sugerencias para una buena descripcion de procedimientos:
A) Si el inicio de un procedimiento indica la recepcion de documentos, mencione
de quiéen los recibe.

B) Cada actividad debera en tercera
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Cuando se redacten actividades que no forman parte de la secuencia
principal del procedimiento y que se pueden referir opciones, desviaciones o
sub-actividades, se utilizaran los términos condicionales tales como: “Si”,
“Cuando”, “En caso”.

Ejemplo:
4. Solicita al proveedor una identificacién oficial,...

41. En caso que el proveedor no cuente con una identificaciéon le
solicitara...

La redaccion de cada actividad debera ser clara, concisa y precisa;
responder siempre a las preguntas: ;Qué, Cémo y/o Con qué se realiza una
actividad? Si el tipo de actividad lo amerita, se recomienda preguntarse: ;A
quién se canaliza el asunto o trabajo? y ;Para qué?

Ejempilo:
. Qué? ¢ Coémo?

N

4. solicita al proveedor una identificacion oficial con fotografia y firma, verificando que corresponda a este.

5. Verifica en la computadora si el proveedor esta vigente como ...

Econ. Wancy
Jefe de Organizacién y
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Procedlmiéntos
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Ejemplo:
4. Entrega fotocopia ...

5. Verifica que los datos de la documentacion ...

6. Solicita ...

E) En los casos en que a una actividad le prosigan otras (de excepcién), que no
forman parte de la secuencia principal del procedimiento, éstas deberan
numerarse con fracciones decimales a partir de la actividad de la cual se
desprenden. Para distinguir este tipo de actividades, se deberan analizar
las posibles desviaciones derivadas del desarrollo de una actividad,
presentando las altemativas de solucion que permitan el desarrollo normal y
que conlleven al logro del objetivo del procedimiento.

Ejemplo:

7. Solicita al trabajador verifigue que los datos (nombre y é&rea de
adscripcion), estén correctos.

7.1 Si existe error en los datos indicara las correcciones necesarias.

F) Se procurard que cada una de las actividades del procedimiento contenga
s6lo una accién, aunque en algunos casos se justifica que contenga dos.

G) En caso de existir actividades que por su naturaleza se realicen

simultaneamente, en una i inmediata o se consideren de poco
importancia, éstas se red
actividades.
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Ejemplo:

12. Accede al sistema y da instruccién de transferencia de fondos.

H) En las actividades que se realizan con una frecuencia establecida, se
debera indicar la periodicidad en renglon antes de iniciar el parrafo de la

actividad.
Ejemplo:
Responsable Actividad
Mensualmente (Periodicidad)
Jefe de Departamento Elabora el Informe de Actividades

I) Al describir las actividades de un procedimiento, se anotara el nombre
completo de la unidad responsable cuando haga su primera aparicion en el
mismo; posteriormente se podré utilizar un nombre més corto.

Ejemplo:
Responsable Actividad
Encargado de la ventanilla de mensajeria 6. Verifica que los datos
(Nombre completo) sean legibles.
Trabajador 7. Efectua pago en caja

Encargado de la ventanilla
(Nombre corto)
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J) Cuando una actividad implique la utilizacién de algin formulario, y éste haga
su primera aparicion en el procedimiento, se debera anotar su nombre
completo entre comillas. En el caso de considerarse necesario se anotara la

palabra “Anexo” e incluirlo en el apartado correspondiente con su respectivo
Instructivo de lienado.

Ademas se debera hacer referencia a las copias, trayectoria de su tramite y
destino final. Si el nombre del formulario es extenso, se recomienda utilizar
abreviaturas, iniciales o un nombre simplificado, cuyo uso debera
aclararse en la primera aparicién del formulario dentro del procedimiento.

Ejemplo:

Responsable Actividad
Area de recepciéon de 1. Recibe de los departamentos:
documentacion

. . (Nombre abreviado)
administrativa — /
Requisiciones de (Req.) (Anexo 1)

compra (Req.) .
Ordenes de pago (OPR) (Anexo 2)

{Nombre abreviado)

2. Verifique que las OPR tengan el sello

P
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Nota.- Los casos donde debe usar un anexo, son entre otros:

» Cuando se debe asentar un dato en un formulario.
» Cuando se verifica el correcto llenado de un formulario.

» Para informar al usuario del documento que va a recibir o enviar.

K) En la distribuciéon de documentos debe indicarse a qué puesto o area se
envia.

L) finalizar el procedimiento se
TERMINA PROCEDIMIENTO.

indicara su término con la leyenda:

M) A continuacion se presentan algunos de los verbos comunmente

utilizados en la descripcién narrativa de procedimientos.

Actualizar Controlar Graficar Recopilar
Analizar Coordinar implantar Registrar
Anexar Cotejar incorporar Remitir
Anotar Destruir Indicar Revisar
Aprobar Determinar Investigar Sellar
Archivar Devolver Llenar Separar
Asignar Distribuir Obtener Solicitar
Autorizar Disefiar Preparar Supervisar
Cancelar Ejecutar Presentar Tramitar
Clasificar Elaborar Procesar Tumar
Comparar Entregar Producir Validar
Complementar ikr

Comprobar

Confirmar

Confrontar
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2.3. FLUJOGRAMA O DIAGRAMA DE FLUJO

Es la representacion esquemdtica del procedimiento, donde se ilustra
graficamente con simbolos convencionales la estructura, la dindmica, las etapas
y las unidades que intervienen en su desarrollo.

Son Diagramas de Flujo porque los simbolos utilizados se conectan en una
secuencia de instrucciones o pasos conectados por medio de flechas de un solo
sentido y nos indican la secuencia en que se van desarrollando las distintas
tareas, partiendo de una entrada, y después de realizar una serie de acciones,
llegamos a una salida.

Los beneficios que ofrece la técnica de diagramacion, entre otros, son: explicar
la actividad a través de simbolos y textos condensados; reducir la cantidad de‘
explicaciones que se dan en la narracion descriptiva, asi como analizar cada
actividad por si misma y su relacién con las que le anteceden o se desprenden
de ella. '

Ademas, el diagrama de flujo permite la visualizacion completa del flujo de
informacion y el contexto correspondiente, con el cual se puede analizar y
evitar las posibles duplicidades de actividades que no agregan valor al area.

Para realizar una adecuada diagramacién, se sugieren los lineamientos
siguientes:

1. El diagrama debe ser congruente con la descripcién del procedimiento y
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2. El diagrama de flujo debe permitir apreciar de manera precisa y sencilla el
desarrollo de las actividades de los procedimientos de un area especifica.

3. La diagramacion del procedimiento se debe iniciar en la parte superior
izquierda del formato, con el drea responsable del inicio del desarrollo de éste,
y su disefio debe seguir en forma vertical, cuando se trate del mismo
responsable y hacia la derecha al cambiar, utilizando la columna necesaria
conforme se desarrollen las actividades. '

4. Se debe identificar en el diagrama de flujo cada actividad con el niimero que le
corresponde dentro del procedimiento en la parte superior derecha del
simbolo correspondiente; las alternativas o decisiones no deben de
numerarse.

5. El punto de partida de todo diagrama se simboliza con una elipse,
anotando en el espacio en blanco la palabra “INICIO”.

6. Las siguientes etapas son diagramadas conforme a lo descrito
anteriormente.  Por ejemplo. Las lineas direccionales sefalaran la
secuencia de etapas que se desplazan dentro del ambito de
responsabilidad de la unidad administrativa que precede a la nueva etapa,
determinando su direccién con una punta de flecha.

7.Cuando en el desarrollo del procedimiento se presentan dos

alternativas, deberan repr de la actividad
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Primera. en el caso de que el producto esperado no satisfaga los requerimientos
establecidos, ésta se calificard como “no procede’, lo cual se simbolizara
con un “NO” sobre una linea y un conector circular en cuyo centro se anotara
el nimero de la etapa en la que deba reiniciarse el proceso, y la Segunda:
contempla la posibilidad afirmativa “si procede”, en la que se describira la
conclusion de la etapa, sefialandose con un “SI” la instruccién correspondiente.

8. A semejanza del inicio la conclusiéon del procedimiento debe simbolizarse
mediante una linea direccional y una elipse en el extremo, en cuyo espacio se
anotara la frase “FIN” 6 “TERMINO”.

Las ventajas que ofrece la técnica de diagramacion son las siguientes:

» Explica a través de simbolos y textos condensados, las actividades que
componen un procedimiento.

» Permite al personal que opera los procedimientos, identificar en forma rapida’
la manera de realizar sus actividades eficazmente.

» Facilita la comprension de un procedimiento en cualquier nivel jerarquico.

» Reduce la cantidad de explicaciones que se dan en la descripcion narrativa.

» Facilita el andlisis e interpretacion de cada procedimiento, ya que muestra la
secuencia de las actividades y la distribucion de las formas (origen y destino
final).

» Permite analizar cada actividad por si misma y su relacion con las demas.

» Ahorra tiempo al usuario en el conocimiento de un procedimiento.

SIMBOLOGIA PARA EL DISENO DE DIAGRAMA DE FLUJO
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SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
Inicio o fin del Se usa siempre para indicar el inicio y el
procedimiento fin del procedimiento.
———— Indica el desarrolio de una actividad. En el
‘; Actividad interior se describe dicha actividad
SPCSR mediante una frase breve.
Representa la decisiobn entre dos
Decision posibilidades de accién.
Representa una conexion o enlace de un
paso del procedimiento con otro dentro de
la misma pagina o entre paginas. El
Conector simbolo lleva inserto un nimero arabigo.

Este simbolo facilita la continuidad de las

rutinas de trabajo, evitando

intersecciones.

Conector de Pagina

Representa una conexién o enlace de una
actividad final de pagina con otra al inicio
de la siguiente, donde continta el
Flujograma, es decir, indica la interrupcién
del procedimiento y su continuaciéon en
utilizar

otra pagina. Preferiblemente

conectores alfabéticos.

O
-
-
\

\Se usa para sefialar que un documento es

: gb@rdado en un aréhwb f{smo"‘xa sea en
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SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
Representa cualquier tipo de documento
[ que entre, se utilice, se genera o salga del
,’ Documento procedimiento. Se debe anotar el titulo del
i documento en la redaccion.
Se utiliza cuando en una actividad entran,
Multiples se usan, se generan o salen varios
Documentos documentos. Se deben anotar los titulos
de los diferentes documentos en la
relacion.
Conecta simbolos, sefialando el orden en
que se deben ejecutar las actividades,
- Direccion de definiendo de esta manera la secuencia
— Flujo del procedimiento.
Se utiliza para representar una operacion
Operacién manual. Por ejemplo: preparacion de una
Manual factura.
Se usa para indicar que el
S Almacenamiento almacenamiento es directamente a una
en base de datos base de datos en un disco fijo o servidor.
p
Usado para sefalar una consulta
Consulta en efectuada a través de la pantalla de una
pantalla computadora.
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Ejemplo de formato para diagrama de flujo:
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2.4. FORMULARIOS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

FORMULARIOS

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento. En la descripcion de las
operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia especifica de éstos.

Un formulario esta elaborado en una hoja de papel impresa o de manera
electronica, que contiene los datos constantes (fijos) que requieren una
informacion variable que se asienta en espacios en blanco, esta informacién es
la que se usa en el desarrollo y resultado de las actividades.

Es importante mencionar que el disefio debe tener los datos en un orden
l6gico y secuencial que permitan el manejo de la informacién para la
elaboracion de reportes institucionales.

El uso de los formularios permite: recopilar y analizar informacion, asi como
monitorear y rastrear la misma; documentar el avance y situacion de un
producto o servicio a través de un proceso; hacer comparaciones de un periodo
a otro; como solicitudes para actividades especificas (materiales, documentos,
aprobaciones, autorizaciones, dictamenes).

Los formularios deben poseer un codigo que los identifique (como se indica en la
pagina 43 del instructivo), el cual puede ser colocado en la parte superior o
inferior derecha de la hoja.

Los formularios pueden requ G0 nstructivo de Ilgj;a,g?;.ff%%?zdo a la propia
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C) INSTRUCTIVO CON EXPLICACION
SIGUIENTE AL FORMULARIO
Consiste en colocar inmediatamente el instructivo de llenado después del

INSTRUCTIVO DE LLENADO
Es una guia que explica detalladamente como se deben llenar los espacios que

siguientes técnicas:

A)INSTRUCTIVO CON LA EXPLICACION DIRECTA ‘
Esta tecnica consiste en obtener una fotocopia en reduccién del formulario, la

correspondiente instruccién.

no es necesario elaborar otro tipo de instructivo.

formulario correspondiente.

tiene un formulario. Para su elaboracidn, se podra optar por cualquiera de las

cual se pega en el centro de una hoja y en los extremos, fuera del formulario,
se explica cuales son los datos que se deben anotar en cada espacio vacio.

Para identificar con facilidad las instrucciones que se dan a cada concepto se
trazara una linea que el espacio que debera ser llenado con su

B) INSTRUCTIVO CON EXPLICACION AL REVERSO DEL FORMULARIO
Existen formularios que desde que fueron diseflados o reimpresos se
determiné incluir el instructivo de llenado en el reverso del mismo. Cuando las
instrucciones que se indiquen al reverso del formulario sean claras y precisas

INMEDIATA EN LA PAGINA
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2.5. CONTROL DE REGISTROS
Un formulario se transforma en un registro cuando se le incorporan los datos, por
lo tanto, los registros deben establecerse y permanecer legibles, faciimente
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los
registros.

2.6. ANEXO (S)
Documentos que contengan informacion de apoyo al procedimiento
documentado, tales como tablas, informacién grafica, mapas, ejemplos, etc.
Se recomienda presentarlos de acuerdo al orden de aparicion o aplicacién en la
descripcion de actividades del procedimiento e incluir una lista de los mismos.

2.7. APENDICE

Informacion anexa o complementaria que se incluye al final del manual.
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CREDITOS

Este instructivo ha sido cuidadosamente definido bajo el precepto de brindar a los
funcionarios publicos que forman parte del equipo del Gobierno de Carabobo,
herramientas didacticas que sirvan de apoyo para la gestion de los diversos 6rganos y
entes que asi lo conforman, propdsito que permanece constante en todas las
actuaciones de la Secretaria General de Gobierno y de la Direccién General de
Gestion Gobierno como un todo.

El equipo que hizo posible la realizacién de este documento es el siguiente:

» Lcdo. Juan Tito Lugo M. Director General de Gestion Gobierno
» Econ. Nancy Mabel Barroso P. Jefe de Organizacion y Procedimientos
» Ing. Maria Elena Vassalotti M. Jefe de Control de Gestion

Para cualquier informacién al respecto, favor contactar a través de los teléfonos:
0241-857.83.46 / 857.00.91 o al correo electrénico: dgggcarabobo@gmail.com
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