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INTRODUCCIÓN

Los manuales de normas y procedimientosson la base del sistema de calidad y del
mejoramiento de la eficiencia y la eficacia en cada actuación de los funcionarios
públicos.Más allá de lo que digan las normas, es imprescindibleun cambio de actitud
en el conjuntode los funcionariospúblicosen materiano solode hacer las cosas bien,
sino dentrode prácticasdefinidasy aprobadas.

Los manuales de normas y procedimientos facilitan el aprendizaje al personal,
orientándolo de manera precisa, fundamentalmente en el ámbito operativo o de
ejecución, dado que se describen en forma lógica, sistemáticay detallada los pasos
que se deben seguir, señalando generalmente quién, cómo, cuándo, dónde 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
realizaciónde·cada actividad.

Considerando la importancia que reviste el que los diferentes órganos y entes que
integran la AdministraciónPública Estada!,tengan documentadoslos lineamientosde
operación que regulan el adecuado funcionamiento de los departamentos que las
integran, la Secretaría General de Gobierno a través de su Dirección General de
GestiónGobierno,se ha dado a la tarea de elaborar un instructivo que va a servir
de guía 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
elaboración de los mismos, una herramienta que permita una estructura uniforme y
que dé la claridadnecesariapara su etaooracíón.

Noviembre2016
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INTRODUCCIÓN

El presente documento contiene de manera lógica, detallada y secuencial los
lineamientosgeneralespara la elaboracióno actualizaciónde manualesde normas y
procedimientos,referidosa los pasos que son necesarioscubrir para llevar a cabo el
proceso de elaboraciónde los mismos, los aspectos normativos y la estructura que
éstos debencontener.

No obstante, este instructivo no es limitativo, sino una herramienta útil para la
elaboración o actualización de los manuales en las distintas instituciones que
conformanel Gobiernodel estadoCarabobo.

Se recomiendaal usuario leer el presente documentoen su totalidad y una vez que
tenga el conocimientogeneral, podrá seleccionarel o los temas que le guíen en las
actividades específicas para la elaboración o actualización del manual de normas y
procedimientos.

Noviembre2016~
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OBJETIVO Y ALCANCE

Actualización: Agosto 2016 Versión: 01

OBJETIVO

Presentar las bases técnicas para la elaboración,actualizacióny presentaciónde los
manualesde normas y procedimientos,con el fin de ofrecer a los funcionariosde los
distintos órganos y entes que integran la Administración Pública Estada! y que
participen en el proceso de elaboración y/o actualización de los mismos, un
instrumentode apoyoque dé la claridadnecesariapara llevara cabo dicho proceso.

ALCANCE

Este instrumento es una guia base para todos los órganos y entes de la
AdministraciónPúblicadel estadoCarabobo.

Noviembre2016
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MARCO LEGAL

• CONSTITUCIÓN DE LA REPÚBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA.

Gaceta Oficial Nº 5.908 Extraordinaria del 19-02-2009. Artículos: 49,137 y 141.

• LEY ORGÁNICA DE LA CONTRALORÍA GENERAL DE LA REPÚBLICA Y DEL
SISTEMA NACIONAL DE CONTROL FISCAL.

•

Gaceta Oficial Nº 6.013 Extraordinaria del 23-12-2010. Artículos: 6, 7, 23, 24, 33,
35, 36, 37, 39, 42, 91 (numeral 29) y 92.

LEY ORGÁNICA DE LA ADMINISTRACIÓN FINANCIERA DEL SECTOR PÚBLICO .

Gaceta Oficial Nº 6.154 Extraordinaria del 19-11-2014. Artículos: 2, 5 (numeral 2) 59,
131 (numeral 12), 132, 134 (numeral 4) y 138.

• LEY ORGÁNICA DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA.

Gaceta Oficial Nº 6.147 Extraordinaria del 17-11-2014. Artículos: 4, 10, 11, 18, 19,
23 y 26.

• LEY DE REFORMA A LA LEY DE ORGANIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN
PÚBLICA DEL ESTADO CARABOBO.

Gaceta Oficial Nº 4767 Extraordinaria del 13-12-2013. Artículos: 1, 7 (numeral 3), 13
y 62 (numerales 8 y 9).

• NORMAS GENERALES DE CONTROL INTERNO.

Gaceta Oficial Nº 40.851del18-02-2016. Artículos: 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10,12, 14, 15, 20
y 22.
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ASPECTOS CONCEPTUALES

El siguiente marco conceptual aportará conceptos básicos que•..permitirán la
construcciónde un lenguajecomún.

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

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

Control
Proceso que busca asegurar, que las actividades por ejecutarse correspondancon
los planestrazados.

Dependencia
Oficinadependientede otra superior.

Diagrama
Figuragráficaque explicaun fenómenodeterminado.

Diagrama de Flujo
Es el modelo gráfico que representa en forma esquemática, lógica y simplificadael
procedimiento,mediante el uso de símbolos o dibujos que identifican actividades,

Documento
Informacióny sumediodes

Noviembre2016
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ASPECTOS CONCEPTUALES

Estructura
Arreglo o disposición de las diversas partes de un todo.

Estructura Organizativa
Forma en la que se estructuran y ordenan los departamentos de una organización, de

manera jerárquica, representándose a través de listas o de organigramas (forma

gráfica del ordenamiento de las diferentes unidades que conforman la organización).

Flujograma
Técnica empleada para representar mediante símbolos (generalmente figuras

geométricas) 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 información variable.

Función
Acción genérica de todo cargo, unidad u organización, la cual se manifiesta de

manera concre~aen actividades y operaciones detalladas.

Gestión
Proceso de dirigir la interacción de programas y proyectos en cada área de actividad,

midiendo y evaluando resultados y comprobando los resultados 'con los objetivos.

Instructivo de Llenado

un formato.

Noviembre 2016
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ASPECTOS CONCEPTUALES

ISO

lnternational Standarization Organization (Organización Internacional para la

Estandarización) es la entidad internacional encargada de favorecer la normalización

en el mundo. Con sede en Ginebra, es una federación de organismos nacionales,

éstos, a su vez, son oficinas de normalización que actúan de delegadas en cada país,

como por ejemplo: AENOR en España, AFNOR en Francia, DIN en Alemania, etc. con

comités técnicos que llevan a término las normas. Se creó para dar más eficacia a las

normas nacionales. La finalidad principal de las normas ISO es orientar, coordinar,

simplificar y unificar los usos para conseguir menores costes y efectividad.

ISO 9000

Sistemas de Gestión de Calidad. Protocolo internacional orientado a documentar

los procedimientos a fin de establecer un sistema para el aseguramiento de la calidad.

ISO 10000

Guías para implementar Sistemas de Gestión de Calidad J Reportes Técnicos.

Jerarquía

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

Manual

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

ordenada y sistemática, informaetq~diversa índole par~R ~c1on de una
//~!",.."_·<! "'" /,7-, 1\il\k!ANA ;~

organización.

Noviembre2016

s--·
1f4MJa!I 1 código: sGG-0Goo~-001

1
1 Pá~ina 13 de 1a l

Fechade
Implementación



DIRECCIÓN GENERAL DE GESTIÓN GOBIERNO
INSTRUCTIVO PARA LA ELBORACIÓN O "!'OFICACIÓN DE MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS5--..&AMIQ.!ll 1 Código: SGG-DGGG-1-001

1
j Página 14 dé 18 1

Elaboración:Junio 2010 Actualización:Agosto 2016 Versión: 01

ASPECTOS CONCEPTUALES

Manual de Normas y Procedimientos
Es el que describe en detalle las operaciones que integran los procedimientos

administrativos en el orden secuencial de su ejecución y las normas a cumplir por los

miembros de la organización compatibles con dichos procedimientos.

Meta
Expresión medible que indica lo que se espera lograr dentro de un plan, definiendo en

qué cantidad y tiempo se alcanzará el resultado.

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

trabajo.

Norma
Guía para la acción que no permite desviación. Regla que se debe seguir y a la que

se debe ajustar la ejecución de una tarea. Generalmente conlleva una estructura de

sanciones para quienes no la observen.

Objetivo
Es et fin o propósito general que la organización pretende alcanzar. Se expresa en

forma cualitativa, enunciativa.

Organización
Sistema coordinado de procesos que logra objetivos definidos.

Fechade
Implementación
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ASPECTOS CONCEPTUALES

Planificación

Planificar es una herramienta de acción para decidir qué vamos hacer y por qué,
suponecrear un plan.

Política

Marco de acción 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 organización.

Procedimientos

Es una serie de actividadesrelacionadasentre sí y ordenadascronológicamente,que
muestran la forma establecidaen que se realiza un trabajo determinado,explicando
en forma clara y precisa ¿Quién?, ¿Qué?, ¿Cómo?, ¿Cuándo?, ¿Dónde? y ¿Con
qué?Se realizacada unade 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
combinaciónde insumosque requieresu producción.Resultadode un proceso.

Responsables

Unidades administrativas
cualquierade sus etapas.

en
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ASPECTOS CONCEPTUALES

Simbología
Conjunto de símbolos convencionales empleados para la representación gráfica

de una actividad y/o concepto.

Sistema

Conjunto armónico y coherente de procesos dirigidos hacia un fin determinado.

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

Unidad Administrativa
Elemento fundamental y específico de la estructura de cualquier organización que

mantiene cierta independencia, formando parte de la totalidad funcional. Tiene un jefe

o responsable y está constituida por cargos.

Noviembre2016
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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 ejecución de los procesos y procedimientos, permitiendo

además su mejoramiento continuo. Es una fuente formal y permanente de

información y orientación.

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

• Facilitan la supervisión 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 desempeño de sus funciones.

• Sirven como base para la realización de estudios de métodos y sistemas, con la·

finalidad de lograr la agilización, simplificación, automatización o desconcentración

de las actividades que se llevan a cabo en las dependencias.

• Auxilian en las labores de auditoría administrativa.

• Compila en forma adecuada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la

organización, los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su

participación en dichas operaciones y los formularios a utilizar para la realización de

las actividades institucionales agregadas en procedimientos.

• Unifbrma y controla el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evita su alteración.

Noviembre2016
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LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ELABORACIÓN DE

LOS MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

CAPITULO V
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LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ELABORACIÓN O ACTUALIZACIÓN DE LOS MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

• Es conveniente que los manuales de normas y procedimientos sean elaborados con

la participación de las unidades administrativas que tienen la responsabilidad de
realizar las actividades.

• Es importante mantener la interrelación e identificación de los procedimientos

con la estructura orgánica vigente y autorizada por la Institución.

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

• Los procedimientos deben dar una proyección general de forma sistemática y

dinámica de las actividades y secuencia en que se desarrollan; lo anterior deberá

reflejar de forma lógica las actividades que integran al proceso.

• Deberán describirse los canales de comunicación, los mecanismos y medios

utilizados (oficios, memoranda, formularios e instructivos), para el trámite de los

asuntos respectivos, así como los sistemas para obtener el resultado final
correspondiente.

••
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CAPITULO VI

PASOS PARA LA ELABORACIÓN DEL MANUAL
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PASOS PARA LA ELABORACIÓN DEL MANUAL

ORGANIZACIÓN

Implica definir en primera instanciael equipo de trabajo que diseñará y llevará a feliz
término el proyectoy, de forma paralela, los integrantesque conformaránel equipode
verificación.

Comúnmenteel grupo de trabajo está compuestopor un gerente del proyecto,quien
« :

tiene la responsabilidadde facilitar la comunicaciónentre los integrantesdel equipo,
hacer seguimientoal proyecto, brindar el apoyo que se requiere al interior de
cada dependencia, definir los sistemasde divulgación,etc. Su apoyo al proyectose
dará durantetodas las etapasdel mismo.

Es importante que dentro del equipo de trabajo se cuente con profesionales que
posean experiencia en temas metodológicos a nivel organizacional con el fin de
proporcionaruna garantíarazonablede éxito en el diseño, coordinación,capacitación,
acompañamientoy seguimientoa la implantacióndelproyecto.

Por parte de cada dependencia, se requiere la participación de funcionarios que
conozcan el proceso en forma integral y también detallada, a fin de que se haga el
levantamientode la informacióny se dé el apoyo y valor agregadoen el momentodel
análisis y optimizaciónde los procedimientos.Además es necesarioun funcionariode
cada área para que, una vez levantados los procedimientos, los revise en forma
integral, sin desconocer las interaccionesque éste tiene con otras dependenciasdel
área.

El perfil que deben rmación,
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• Buen conocimiento de la Entidad, del área, y de los procesos y
procedimientosde la misma.

• Capacidadpara comunicarse,entablarrelacionesy abiertoal cambio.
• Poseer iniciativay creatividad.

• Capacidadde análisisy capacidadparadetectary solucionarproblemas.
• Deseosde participaren el proyectoy aprendermetodologíaspara el desarrolío

del mismo.

• Facilidadpara diagramarprocesos.

Para finalizar, es necesario designar un equipo de revisión, quienes evaluarán las
propuestas de mejoramiento y/o optimización de las metodologías y darán la
aprobaciónfinal a cada de ellas.

ANÁLISIS DE LA INSTITUCIÓN

Permite determinar en forma objetiva la dinámica y características actuales de las
. .

funciones y actividadesque se realizan en cada una de.las áreas que conforman la
Organización. A través de este análisis, podrá definirse la estrategia para el
levantamientode la informacióny los recursos necesariospara llevar a cabo todo el
proceso.

LEVANTAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN

El levantamientode los procedimientosactuales es la definiciónde la forma como se

Elaborado por
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PASOS PARA LA ELABORACIÓN DEL MANUAL

Con éste se adquiere el conocimiento necesario para la posterior formulación de las
metodologíasy para determinarel valor agregado resultantede las mejoras efectuadas
en la reducción de pasos o actividades, eliminación de requisitos innecesarios y por
ende mayorsatisfaccióndel usuarioy del clientefinal.

El éxito de los manuales de normas y procedimientos radica en la calidad del
levantamiento de la información, es decir, el esmero y dedicación con que fue
suministradapor el poseedorde la misma, siendo su principalfuente de información·1os
funcionarios que diariamente lo ejecutan y sus beneficiarios o clientes tanto internos
como externos. Es importante señalar, que para llevar a cabo el levantamientode los
procedimientos,es necesario tener identificadoslos procesos que se ejecutan en cada
dirección,área o unidadadministrativade la Institución.

Las actividades que integran un procedimiento deben redactarse de manera que
indiquen acción, por lo tanto requiere comenzar con un verbo conjugado en. tercera
personadel singularen tiempo presente, es decir con vocablos tales como: escribe,
registra, cambia, separa, realiza, revisa, verifica, elabora, firma, archiva, etc. En esta
captura de información,como fue señalado anteriormente, debe establecerse qué se
hace, dónde se hace, cuándo se hace, quién lo hace y cómo lo hace en cada una de
las actividadesdel procedimiento.

¿QUÉSE HACE?

¿Es realmentenecesario?¿Porqué?
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¿DÓNDE 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?

¿CUÁNDO SE HACE?

¿Existe una mejor ocasión para hacerlo?

¿Se hace en la secuencia adecuada?

¿Se puede eliminar tiempo, transporte al hacerse en otro lugar o combinarse en un paso
previo o posterior?

¿CÓMO LO HACE?

¿Por qué es ejecutado en ese momento?

¿Existen otras maneras de hacerlo?

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

¿Es complicado como se realiza~
o"o CA-1'" \~..) ':> -<?~ ,,.

."< ""'?" o \'< '\..'::10 11) -z:
¡¡f~J..: orn\:::J . N
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¿QUIÉN LO HACE?

¿Es la persona más indicada?

¿Reúne las condiciones requeridas?

¿Podría ser otra persona? ¿Quién?

¿Cómo podría mejorarse su rendimiento?

Noviembre2016
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Dentro de la descripción de las actividades de cada procedimiento es necesario
especificar puntos importantes a considerar para su ejecución, como es el caso de
plazos de entrega o recepción de información o documentación, períodos de
ejecución,tiempode respuestaa un requerimiento,númerode copias requeridas,etc.

Es importante tener en cuenta que en la descripción del procedimiento s~.deben
detallar los puntos de control que se establezcanpara el mismo, especificandosi 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
Interno de la institución.El texto de los controlesdebe hacerse en letra book antigua
12 en cursiva, de tal manera que al observar el formato de descripción del
procedimiento, visualmente se puede detectar en forma ágil dónde están los
controles. Igual que el resto del procedimiento, al control se le debe establecer
el cargo responsabley la dependenciaque lo realiza.

Cuando el procedimiento sea diagramado, los controles deben quedar como una
actividad más. El mayor detalle en el procedimiento permitirá especificacionesmás
precisas respecto de la ejecución de los procedimientos y facilitará la división del
trabajo, la reducción de duplicidades, la asignación de funciones y por supuesto el
control del proceso.

Al efectuar la descripciónde los procedimientos,se debe tener en cuenta que se
detallan los pasos o las actividadesde todo el procedimientoy no parte o partes de

entro del

Noviembre2016
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Para adelantarde forma eficiente el levantamientoy documentaciónde los diferentes
procedimientos,es necesariotener en cuenta las siguientesrecomendaciones:

• Observe detenida y cuidadosamente el desarrollo de los diferentes pasos o
actividadesantesde empezarsu descripción.

• Registre los eventos que realmente ocurren de la forma más exacta y fidedigna
posible.

• Comprometaa los que intervienenen el procedimiento.

• Escribael procedimientoactualantesde la diagramación.

• Archive la informaciónrecogidadurantetodo el proceso.

• Consulte o. indaguemás de una vez si es necesario, para aclarar o conocer más.
acercade una actividado aspectode trabajo.

• Registrela informaciónen los formatosdefinidos.

• Describa los problemas y sugerencias de mejoramiento manifestados por las
diferentespersonasque intervienenen el procedimiento.

• Recopile los formatos y/o documentos utilizados en el procedimiento,
con el diligenciamientoque normalmentese hace y las observacionesefectuadas
por los usuarios, ya que ellos no solo brindan información sino que aportan
sugerencias.

• Establezca los límites de
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Después de documentado el procedimiento, se debe proceder a su diagramación
lógica o de flujo. El flujograma es un método utilizado para describir gráficamenteun
procedimiento existente o uno nuevo mediante la utilización de símbolos, líneas y
palabrassimples,demostrandolas actividadesy su secuenciaen el proceso.

El flujograma permite visualizar rápidamente el inicio y fin de un procedimiento
en forma integral, detectandofácilmente el número de pasos o actividades,número
depersonas que intervienenen el mismo,númerode vecesque un mismodocumento
o actividad es sujeto de manipulación, revisión, traslado, etc. en una misma área o
cargo en diferentesmomentos, o va a un área o cargo en más de una oportunidad,
etc.

Una vez levantado el procedimiento, en su análisis se puede concluir que es
necesariosuministrarcon detalle descripcionesde cómo realizar ciertas actividadeso
tareas, o también, cómo diligenciar un formato. Estas especificaciones, por sus
característicasparticularesno se puedenenmarcardentró del procedimientoni dentro
de los flujogramas.Sin embargo, su importanciaamerita que formen parte integrante
dentro del manual. En el paso o actividad correspondientedel procedimientoy del
flujogramase debe remitiral instructivoque profundizaen el cómose debe realizar.
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La etapa de análisisconsisteen estudiar todas y cada uno de los pasoso actividades
que componen~I procedimiento,con el fin de generarlevalor con efectospositivos
para el cliente interno y externo, y para el personal en general, descubriendo
fallas y virtudes del procedimientoe introduciéndolemejorasal mismo.

Paraeste efecto, se debe tener en cuentaen todo momentolo siguiente:

• La normatividad que rige el procedimiento, a efecto de no contravenfr
ningunadisposiciónen este sentido,en caso de eliminarsealgunaparte 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
viabilidadde modificarla norma.

• Buscar el mejoramientoen la calidad de los servicios; jamás sacrificar la calidad·
por la agilidad.

• La reducciónde costos representadoen númerode formatosutilizados,copias,
archivos,tiempototal del proceso,etc.

• La agilidaden la atencióna los usuarios.
• La eliminación de pasos o actividades, demoras, controles y aprobaciones

innecesarias.

• La secuencialógicaentre cadapaso del procedimiento.
• La relaciónentre el proceso,procedimientoy funcionesdel área.
• La maxímízacíónde los recursosde la institución.
• la interacción,en el proceso,con otras dependenciasde la institución.
• No perderde vista el objetivodel procedimiento.

• El resultado de este ané · ~e conducir a~~~~amiento del

procedimiento,incluyendo, ~9 'Po'!iti>1~.··~.~.suoptimi,4(~. fr.·~..~¡··.uso de la
, iJt; <?S. \ . 7li7:J ~I '!,r< '\~~
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Adicionalmente,es necesaria la intervenciónde 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,evitandoanomalíase inconsistenciasen el proceso.

Para finalizar esta etapa y si el procedimiento ha sido notablemente modificado,
mejoradoy/o automatizado,es convenienterealizar una prueba con los usuarios,con
el fin de detectar posibles inconsistencias, verificar su validez, efectividad y evitar
frustracionese inconvenientescon consecuenciaspara la Entidad, antes de operarlo
a nivel del área en forma definitiva. Producto de estas pruebas se deben hacer, al
procedimiento,los ajustesa que haya lugar.

APROBACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS

Una vez culminadas las pruebas, realizados los ajustes y definidos, documentadosy
diagramados los procedimientos propuestos, éstos deben ser presentados arite el
equipo de verificaciónpara su aprobación.A este equipodebe llevarseel conjunto de
procedimientos que conforman cada proceso, a fin de que se evalúen en forma
integral, conjuntamente con los soportes de los cambios efectuados a los
procedimientos y del resultado de las pruebasrealizadas.

Si productode la evaluaciónpor parte del equipo de verificaciónse presentanajustes
a algún procedimiento,se deben realizar teniendo siempre presente los aspectos

Elaboradopor:
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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.

ELABORACIÓN DEL PROYECTO DEL MANUAL

Teniendo en cuenta que ya se poseen documentados, diagramados y aprobado?
todos los procedimientos de un mismo proceso, se debe culminar el ciclo con el
diseño de la presentación del manual, el cual debe ser discutido con todas las
dependenciasinvolucradas.

APROBACIÓN DEL MANUAL

Una vez que el proyectodel manualha sido aceptadopor las diferentesdependencias
involucradas,se somete a la aprobaciónfinal por parte de la máximaautoridadde la
institución.

OFICIALIZACIÓN DEL MANUAL

Esta etapa consiste en dar a conocer, mediante un acto administrativo, que los
procedimientosde un área o de la institución han sido documentados,aprobados y
deberánadoptarsetal y como lo expresael manual respectivo.

Elaboradopor:
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REPRODUCCIÓN DEL MANUAL

Una vez oficializadoel manual se procede a coordinar su reproducción,para lo cual
se puedeconsiderarlo siguiente:

• Utilizarformatos intercambiables,a fin de facilitar su revisióny actualización.

• Que los formatos seande 28x21cm (tamañocarta).

• Las gráficas o cuadros que por necesidad sobrepasen el tamaño carta, serán
dobladashasta lograresta dimensión.

• Utilizar el método de reproducción en una sola cara de las hojas, a excepción
de los instructivos de llenado con explicación al reverso del formulario, si fuese
ésta la técnica escogida para elaborar el referido instructivo(como se indica en la.
página75).

• Procurar que la división en apartados, capítulos, áreas y/o secciones queden
separadospor divisiones,las cualespresentenimpresoeste nombre.

• Que todo el documento quede integrado por carátula, portada, índice o
contenido,introduccióny cuerpo.

DIVULGACIÓN DEL MANUAL

1illlV-r>O Elaboradorxir~~

Econ.N~so P l~~==s~lo~ M.
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Tambiénse puede optar por realizar charlas o conferencias en el auditoriocon el
personal interesado, las cuales deben ser coordinadasy realizadas por el equipo de
trabajo.

RESGUARDO Y DISTRIBUCIÓN DEL MANUAL

El original de la totalidad de los manuales de normas y procedimientosadoptados
debe reposaren la oficinaque la máximaautoridadde la Institucióndesignepara esta
responsabilidad.

Así mismo, cada dependenciade la institucióndebe poseer una copia del manual o
accesoelectrónicoa éste bajo la modalidadde sólo lectura(intranet).

SEGUIMIENTO Y ACTUALIZACIÓN

El seguimiento es fundamental para garantizar que los manuales de normas y
procedimientos no se conviertan en un manual que sólo ocupa un espacio en un
anaquel, por lo tanto es responsabilidadde todo el personal de la institución realizar
seguimiento a la ejecución de los procedimientos y hacer las observaciones o
sugerencias pertinentes al jefe del área ejecutora, cuando sea conducente; y,
particularmente es responsabilidad personal de los funcionarios directamente
involucrados en el procedimiento, estar haciendo permanente seguimiento en aras
de mejorar la calidad y el servicioprestado.

SGG-DGGG-1-001
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Respecto a la etapa de actualización, ésta se evidencia cuando un procedimiento
sufre algúntipo de modificación,tal como:

• Cambio (modificación,adición, sustitución,eliminación,ampliación, etc.) de una o
varias actividadeso pasos del procedimiento,generado por un proceso de
mejoramiento,optimización,sistematización,aplicaciónde una norma,entre otras.

• Cambio (modificación, adición, sustitución, etc.) de un cargo o dependencia
que interviene en el procedimiento. Esto quiere decir que en el evento en
que la denominación del cargo o grado, o el nombre de la dependencia
responsablede la ejecución de una actividadespecífica cambie, también se debe
actualizarel manual.

• Modificacióndel nombredel procedimiento.
• Cambiode un formulario.

Todo lo anterior puede ocasionar que se altere el número de páginas del
procedimiento y/o el número consecutivo del paso de las actividades descritas. En
este evento, se debe procedera numerarasí:

NÚMERO DE PÁGINA

Si se incrementael número de páginas por la adición de actividades o la ampliación
de una de ellas, a las páginas subsiguientes modificadas, se le numera
adicionándoleuna letra en mayúscula iniciandocon la A (Ej. Pág. 15 de 30, pág. 15A
de 30, pág. 158 de 30, pág. 15C de 30 y así sucesivamente) sin llegar a alterar la

Elaboradopor~,.

~~ssa~ruM
Jefede Controlde Gestión

Fechade
Implementación

Noviembre2016



DIRECCIÓN GENERAL DE GESTIÓN GOBIERNO

INSTRUCTIVO PARA LA ELBORACIÓN O MOFICACIÓN DE MANUALES DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
llOIBllACl'>l IOLWAllMA DE

CARABOBO 1 Código: SGG-DGGG-1-001 1 Página 35 de 7B
cH1aGeneral de Gobierno

Actualización: Agosto 2016 Versión: 01Elaboración: Junio 2010

PASOS PARA LA ELABORACIÓN DEL MANUAL

una o varias actividades, es decir, que se describa la misma actividad pero más
concreta, resumida de tal manera que no se elimina la actividad sino que se
disminuye su descripción, se debe dejar el espacio sobrante en blanco teniendo
cuidadode no alterarel contenidoo la paginaciónde la siguientehoja nomodificada.

NÚMERO DEL PASO

Si se incrementael número de actividadesdel procedimiento,esto genera que el
consecutivode los pasos tambiénse incremente.En este caso, se debeadicionaruna
letra minúsculainiciandocon la (a) al paso siguiente incluido (Ej. Paso 15, paso 15a,
paso 15b, paso 15c y así sucesivamente)sin llegar a alterar la numeracióndel paso

siguientenomodificado.

Ahora, si es necesario eliminar una o varias actividades del procedimiento, esto·
altera el consecutivodel número de pasos del mismo, por lo tanto para que no se
vea alterada también la paginación, se debe dejar la descripción de la o las
actividadessuprimidasy escribir al finalizar la misma,es decir, despuésdel punto final
de la actividad el siguientetexto entre paréntesisen letra Book antigua tamaño 12 en
mayúsculacon negrilla: (ACTIVIDAD Y PASO ELIMINADO).

Toda actualizacióndebe ocasionar un registro en un formulario denominado"Control
de Revisiones y Actualizaciones". Es importante tener en cuenta que cualquier
modificación al procedimiento, por pequeña que sea, debe actualizarse el manual
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ASPECTOS NORMATIVOS PARA ELABORAR EL MANUAL

A) PORTADA DEL MANUAL

Es la parte externa del documento y debe contener:

1) recuadro superior para identificación, el cual tendrá la siguiente composición:

• Casilla del margen superior izquierdo con el logotipo del Órgano o Ente.

• Casilla del margen superior derecho con el nombre del órgano o Ente (Anal,

mayúscula, negrita, tamaño no mayor a 18 puntos).

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

NOMBRE DEL ÓRGANO O ENTE

NOMBRE DEL MANUAL

SGG-DGGG+oo1

: D,..... )
1
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B) HOJA PARA EL DESARROLLO DEL MANUAL

El documentodebe elaborarseen hojas de papel bond tamañocarta y cada hoja debe
llevar: Un recuadro superior o encabezado para identificación. el cual tendrá la
siguientecomposición:

1) Casilladel margensuperiorizquierdocon el logotipodel Órganoo Ente.

2) Casillasdel margensuperiorderecho, las cualescontendrán:

• Nombrede la Dirección,Área o UnidadAdministrativaque está qeneranoo.el
documento(Arial,mayúscula,negritanomayora 12puntos).

• Nombre del documentoque se está generando (Arial, mayúscula, negrita no
mayora 11 puntos).

• Código, es la secuencia de literales y números asignados.
consecutivamente (Arial,mayúscula,no mayora 8 puntos). (**)

• Número de Páginas, corresponde al correlativo ascendente del total de
páginasque contieneel documento(Arial, no mayora 8 puntos).

• Fechade Elaboración,en la cual se señalael mes y año en que se elaborael
documento,expresandoen letrasel nombrecompletodel mes y en númeroel
año con sus cuatro dígitos (Arial, minúscula manteniendo la primera letra
mayúscula,no mayora 8 puntos).

• Fecha de Actualización, corresponde el mes y año .en que se efectúan

mes y en
manteniendola primen

Fecha de
Implementación
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ASPECTOS NORMATIVOS PARA ELABORAR EL MANUAL

• Versión, se refiere al número de actualizaciones realizadas al
documento desde su implantación.Se debe anotar "O"a partir de la primera
aprobacióny "1" para la primera actualizacióny así consecutivamente(Aríal,
nomayora 8 puntos).

3) Fila Inferior, espacio destinado para indicar la denominación de cada. punto
contenidoen el índice (Arial,mayúscula,negrita,nomayorde 12 puntos).

Un recuadrocentralpara el desarrollodel contenidodel manual:

Títulos:Arial, mayúscula,negrita,tamaño 12 puntos, alineadoa la izquierda.

Subtítulos: Arial, minúscula manteniendo la primera letra mayúscula, negrita,
tamaño 12puntos, alineadoa la izquierda.

Texto en general: Arial, mayúsculas, minúsculas, tamaño 12 puntos, pudiéndose
ajustar de acuerdo a las propias necesidades del documento, párrafo justificado e
interlineado de 1,5entre líneasy un espacioentre párrafosy entrepárrafoy título.

Se debe uniformarel manualde normasy procedimientosa una sola fuente y tipo de
fuente y debe reservarseel uso del tipo de letra cursiva para destacar información
importante.

Se utilizará el sentido positivo de las frases, obviando en lo posible las palabras
negativasy de prohibición.

Elaboradopor ~~

i~~ ~¿;yr
lng. Maria ElenaVassalottiM.
Jefe de Controlde Gestión
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Un recuadroinferior.el cual contendrá:

1) Casillas inferiores centrales para mostrar la fecha, nombre, apellido y cargo de
las personas que elaboran, revisa y aprueba el documento (Arial, minúscula
manteniendola primera letramayúscula,no mayorde 8 puntos).

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

CÓDIGO

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

1) Siglas del Órgano o Ente (queda potestativo el número de caracteres a
incluir en este renglón).

2) Siglas de la Dirección, Área o Unidad Administrativa donde se genera el

documento (queda potestativo el número de caracteres a incluir en este
renglón)

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
Normasy Procedimientos".

Fechade
Implementación
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Versión: 01

NOMBRE DEL MANUAL
DIRECCIÓN,ÁREAO UNIDADADMINISTRATIVA

Código: 1 Pág: de
Elaboración: !Actualización: !Versión:

DENOMINACIÓNDE CADAPUNTO CONTENIDO EN EL INDICE

ESPACIOPARAEl DESARROLLO DEL
CONTENIDODEL lllWlUAL

Elaborado por: Revisado por: !Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:

Fecha de
Aprobación
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C) DE LA CODIFICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS

El código para identificar los procedimientoso formatos puede ser estructuradode la
siguienteforma:

XXXX - XXX - X - 000
1 2 3 4

1) Siglas del Órgano o Ente (queda potestativo el número de caracteres a
incluir en este renglón).

2) Siglas de la Dirección, Área o Unidad Administrativa donde se genera el

documento (queda potestativo el número de caracteres a incluir en este
renglón)

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

Símbolo Documento

p Procedimiento

F Formato

4) Número correlativo del documento: estos campos deben indicar el número
correlativo de las emisiones del documento a ser codificado. Se inicia con 001

~"00-~~

lng. MaríaElenaVassalottiM.
Jefe de Control deGestión
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CAPITULO VIII
ESTRUCTURA DEL MANUAL
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ESTRUCTURA DEL MANUAL

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

PORTADA

HOJA DE FORMALIZACION

TABLA DE CONTENIDO O

ÍNDICE

CONTROL DE REVISIONES Y ACTUALIZACIONES

CONTROL DE DOCUMENTOS (COPIAS CONTROLADAS Y NO

CONTROLADAS) INTRODUCCIÓN

POLÍTICAS PARA EL USO DEL MANUAL

CAPÍTULO 1:Generalidades

1. Objetivos y Alcance del Manual

2. Marco Legal

CAPÍTULO 11:Procesos, Normas y Procedimientos d~ cada Dirección, Área o
Unidad Administrativa.

1. Información general del proceso: Título, Objetivo y Alcance.

2. Procedimientos.

2.1. Información general del procedimiento: Nombre, Código, Objetivo, Alcance,

Normas, Documentos de Referencia, Responsables, Registros, Definiciones.

2.2. Redacción y presentación de las narrativas de Procedimientos.

2.3. Flujograma o Diagrama de Flujo.

2.5. Control de Registros

2.6. Anexos (s)

APÉNDICE

Elaboradopor.~

~ttJ~. tp/~
Econ ~n~rroso P ~ng.Maria ElenaVassalottiM.

Jefe de 0ridn1zac1óny Procedimentos Jefe de Controlde Gestión
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..-------...._ A'-iPÉNDICE

CARATULA NOMBRE CEL PROCEOMIENTO 3

ANEXO(S)

CARÁTULA
NOMBRE DE LA DIRECCI~. ÁREA O

UNIDADADMfNISTRATIVA
,.--------''----'"""0,'RESPONDIENTE

CONTROLDEREGISTROS

F LU J OGRAMAO D !AGRAMA
DEFLUJO

FORMULARIOSE
INSTRUCTIVOS DE LLENADO

REDACClóN Y PRES9'4TACléN DE LAS:
NARRATIVAS DE PROCEDIMIENTOS

lNFCFMAOCN GRAL. CEL PROCEO !MIENTO
NOMBRE.CÓOIGO, OBJETIVO. ALCANCE.
NCRMAS. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

RESPO'JSABLES,REGSTROS. D EFIN!OCNES

CARÁTULANOMBRE CELPROCEOMIENTO 2

ANEXO(S)

COOTROLOEREGISTROS

FORMULAA.IOS E
INSTRUCTIVOSDELLENADO

REDACCIÓN YPRESENTAClÓ\I DE LAS
NARRATIVASDEPROCEDIMIENTOS

it'LUJOGRAMAO DIAGRAMA
DEFLUJO

1NFffiMACIÓN GENERAL DEL PROCESO
TITULO. OOJETlVO Y ALCANa:

CARÁTULA
NOMBRECE LA ORECOéN. ÁREA O

UNIDAD ADM!NIS1RATJVA
CCRRE$Pa-.<D!ENTE

CARÁTIJLA
CAPITI.JLOH PROCESOS, NORMAS Y

PROCEDMIENTOS CE CADA DRECOGI,
ÁREA OUNIDAD A0."1!NISTRATIVA

MARCO LEGAL

OBJETIVO Y ALCANCE DEL PMNUAL

CARATULA
CAP111JLOI: GENERALIDADES

POLÍTICAS PARAEl USODELMANUAL
INTROOUCCIÓ\1

CONTROL DE DOCUMENTOS (CO>lAS
CONTROLAD.ASYNOCONTROLADAS)

.CONlROLDEREVISIO'IESY
AC1UALIZACIQ>.I ES

TABLADECONTENIDOOÍNDtCE

....····
..·•··•·

HOJADEFORMALIZACIÓN

PORTADA

»•OO~o~.r~:~ ..

~ o.llÍ~~ltri/7 (~~

Econ.Na~. lng. MariaElena v:ssalotti M.
Jefe de Organizacióny Procedimientos Jefede Controlde Gestión
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ESTRUCTURA DEL MANUAL

PORTADA

Es la primera hoja del documento, denomina también pasta o carátula, cuya
finalidad es identificar al Manual, sugiriendo su diseño en cartulina blanca, en las
medidasconvencionalesdel tamañocarta.

Ésta deberá contemplar los aspectos normativos indicados en la página 37 del
presente instructivo.

La portada no deberá llevar ningún adorno que sobresalga como son: líneas de
colores,fondo de color, etc., que rompacon la originalidaddel documento.

HOJA DE FORMALIZACIÓN

En esta hoja se describe informaciónconcernientea la creacióndel manual, como lo
es el código ·asignado, el titulo, fecha en que fue probado y la fecha de su ·
implementación.

Noviembre2016
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ESTRUCTURA DEL MANUAL

l DIRECCIÓN, ÁREA O UNIDAD ADMINISTRATIVA~iij-2 NOMBRE DEL MANUAL
CARABO~ Códiao: PáQ: de

Elaboración: !Actualización: Versión:
HOJA DE FORMALIZACIÓN

'"'-"'"' FB:HA"'

CÓOIOO Tfrut..OOO..MANJAL """°8ACIÓN IMPl™B'lrACI

{OIJMM/AAAA) ÓN(MM/AAAA)

Elaboradopor: Re\isadopor: Aprobado por: Fecha de
!'probación

Fecha: Fecha: Fecha:
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Jefe de Control de Gestión
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ESTRUCTURA DEL MANUAL

TABLA DE CONTENIDO O ÍNDICE
Es la parte del documentocuya finalidades relacionarsecuencialmentelos apartados
que constituyenla estructuradel manual,con su respectivapaginaciónparafacilitar su
localización.

CONTROL DE REVISIONES Y ACTUALIZACIONES
Es la hoja en la que se describe en forma clara y breve las modificacionesque se
realicenen cualquierpartedel documento, las cuales entre otras, puedenser cambios
en los formatos que se utilizanen el procedimiento,inclusióno derogaciónde normas
de operación, modificación de requisitos de trámite, eliminación de actividades
innecesarias, establecimientoso modificación de actividades de registro y control,
etcétera.

En la página siguiente se muestra el formulario establecido para el control de las
revisionesy actualizaciones.

Noviembre2016
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Versión: 01Elaboración:Junio 2010
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Wlfml 1 DIRECCIÓN, ÁREA O UNIDAD ADMINISTRATIVA 1
HIHDftDft NOMBRE DEL MANUAL
llftMDUgU rMirw 1 Páo: de

Elaboración:
CONTROL DE REVISIONES Y ACTUALIZACIONES

Versión:

liEYISIOlI FECHADEJ-coDIGO lllOMBRE DEL llOCUMEirTOll'DEPAGliA¡Dl!ICRIPCIÓIDELAMOtlRCACIÓtl
l' liEYISIÓI 08.IETODERBllSIÓIO ASUSTITUIR

Fecha:

Elaborado por: Aprobado por:
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ESTRUCTURA DEL MANUAL

•... l - DIRECCIÓN,ÁREAO UNIDADADMINISTRATIVA
~!] NOMBREDEL MANUALlMBMO~ Código: Pág: de

Elaboración: Actualización: Versión:

CONTROL DEDOCUMENTOS(COPIACONTROLADA)
NOMBRE

CÓDIGO VERSIÓN FECHA RS:ISIOO R:lR
CELOCCUMNrO O REVISIÓN DEB'JTRB3A

DEPB'JDB'OA NOM3RE FIRM4

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha· Fecha· Fecha:

Noviembre2016
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DIRECCIÓN, AREAO UNIDADADMINISTRATIVA

Versión: 01

FIRllM

ESTRUCTURA DEL MANUAL

Código:
NOMBRE DEL MANUAL

Elaboración: Actualización:
Pág:

CONTROL DE DOCUMENTOS !COPIA NO CONTROLADA

Versión:
de

NOMBRE
Da l:Xla.MENTO

Elaborado por;

Cóooo VERSIÓN 1 FOCHA 1 RB::IBIDO f()R:

O REVISIÓN DE ENTREGA DB'ENDENCIAj NOM3RE

Re,.sadopor />probado por:
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INTRODUCCIÓN

Se refiere a la explicación que se dirige al lector sobre el contenido del manual, de su

utilidad y de los fines y propósitos que se pretenden cumplir a través de él. Además,

debe incluir información acerca del ámbito de aplicación del documento.

POLÍTICAS 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, conservación, distribución, procesos de actualización, etc.

CAPÍTULO 1:GENERALIDADES

1. OBJETIVO Y ALCANCE DEL MANUAL
El objetivo debe definir el propósito final que se persigue con la implantación del ·

instrumento. La formulación del objetivo debe ser preve, clara y precisa, atendiendo

a las siguientes indicaciones: iniciar con un verbo en infinitivo; señalar el qué,

para quiénes y para qué servirá el manual; evitar el uso de adjetivos calificativos y

no subrayar ?Onceptos.

El alcance está referido al límite de aplicación 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

SGG-DGGG-1-001

con la normatividad vigente,

ámbito de su competencia.

Elaborado w~
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ESTRUCTURA DEL MANUAL

En este apartado se debe escribir en forma enunciativa y sin incluir textos

explicativos adicionales, los ordenamientos jurídicos - administrativos que dan

fundamento y regulan la operación del manual y sus procedimientos.

Los nombres de los ordenamientos deberán aparecer completos y, en el caso de

circulares y oficios, se anotará el número de folio, asunto, nombre de.I área

responsable de su emisión y su fecha de expedición.

Todos estos documentos deberán anotarse cronológicamente, de acuerdo g1orden

jerárquico que se describe a continuación:

A. Constitución Nacional

B. Leyes, Códigos y Convenios Internacionales

C. Reglamentos

D. Decretos

E. Resoluciones

F. Providencias

G.Acuerdos

H. Circulares y/u Oficios

lng. Maria ElenaVassalottiM.
Jefe de Controlde Gestión
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ESTRUCTURA DEL MANUAL

CAPÍTULO 11: PROCESOS, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE CADA

DIRECCIÓN, ÁREA O UNIDAD ADMINISTRATIVA

1. INFORMACIÓN GENERAL DEL PROCESO

TÍTULO

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

OBJETIVO

Es la condición o resultado cuantificable que debe ser alcanzado y mantenido con

la aplicación del proceso, y que refleja el valor o beneficio que obtiene el usuario. El

objetivo debe redactarse en forma breve y concisa; se especificará los resultados o

condiciones que desean lograr, e iniciará con un verbo en infinitivo y, en lo posible,

se evitará utilizar gerundios y adjetivos calificativos.

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

¿Qué se hace? ¿Para qué se hace? ¿Para quién se hace?

Acción expresada en verbo Resultado Usuario final

ALCANCE

Describe el campo de acción en el cual se aplica éste. Se da respuesta a la

pregunta ¿para qué? y ¿dónde, a qué o a quién? se aplica.

En la página siguiente se

documentos.
control de
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DIRECCIÓN ÁREA O UNIDAD ADMINISTRATIVA

NOMBRE DEL MANUAL
Código: Pág: de

Elaboración: !Actualización: !versión:

INFORMACIÓN GENERAL DEL PROCESO
TÍTULO:

OBJETIVO:

ALCANCE:

Baborado por: Revísadopor: Aprobado por: Fechade
tnptementación:
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2. PROCEDIMIENTO

NOMBRE

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

CÓDIGO

Ver página42 del instructivocorrespondientea los aspectosnormativos.

OBJETIVO

Consiste en describir en forma clara y concreta la finalidad que se pretende
alcanzarcon el procedimiento.

ALCANCE

Se refiere a la descripcióndel alcancedel procedimientodocumentado,incluyendo
las áreasquecubre y las que no.

NORMAS

Son las reglas fundamentales e inflexibles que se deben seguir y a las que se
deben ajustar la ejecución de un procedimiento.Las normas son ordenamientos
imperativos y específicos de acciones que persiguen un fin determinado,con la
característicade ser exactosy rígidosen su aplicación.

2.1. INFORMACIÓN GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

SGG·DGGG~-001

Noviembre2016
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Es convenienteque las normas se definan claramentey prevengantodas o la mayor
parte de las situaciones alternativas que puedan presentarse en el desarrollo 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
serán limitativasen cuantoa su cantidad, recomendandoque sean claras y concisas
en su redacción, pueden establecer también los criterios de aceptacióno rechazo
del productoo servicio.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Son aquellos documentos que sirven para tener un mejor entendimiento del
procedimiento.Por ejemplo: leyes,normasinternacionales,libros,etc.

RESPONSABLES

Se refiere a los puestos que intervienenen los procedimientosen cualquiera de sus
etapas.

REGISTROS

Son aquellosdocumentosque serviránde evidenciay regulan la actividaddescrita en
el procedimiento,por lo tanto, en este punto se deben relacionar los formularios que
intervienenen el mismo,señalandoel códigoque los identifica.

DEFINICIONES

Palabras o términos
las cuales, por su
informacióno ampliación
la consulta
área o unidadadministrativa.

usuario
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OBJETIVO:

ALCANCE:

NORMAS:
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l;Ciñiio DIRECCIÓN, AREAO UNIDAD ADMINISTRATIVA
NOMBRE DEL MANUAL

Código: Pág: de
Elaboración: jActualización: ¡versión:
INFORMACIÓN GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

DEFINICIONES:

""l:labórado por: m:v1sado por: AJ:>rooaaopor· Fechade
lnl>!ernentación:

Fecha: Fecha· Fecha:

\

2.2. REDACCIÓN Y PRESENTACIÓN
PROCEDIMIENTOS

Es la narraciónen forma lógica y ..ncial de cada una d~activídades que

realizauna unidad responsab "'~;~C~J·ª·r un trabaj.o~~señalando
'V ;) -r~., ~~\)6 'é'A~7~"%."''

quién, cómo, cuándo,dónd wWra.·.qué.~n·...oerealiz.~..~,g~st,~ºm.~~~egístros
l:lJ !J ~ Ú" 1 '{//§<zl ' ¿ í<' ~

a utilizar,de tál forma que ~as.e .· ., .u.re,~l\zación#~isf ·\·~···L. t; \1
a: 1'/·'{ f.:·l ·- l . 'il .¡-:; . . \· _:__.,Yt-.. •· ¡ · •••.••,..o i.tt-... ~.•¡· ' . ' .. .. 1~O- X!,;,. J;Z0 !'..- ·J ¡ ' fl.-~.. ' J¡
;a ~{ ___,:a!~ ~ • . : ,~...;. 1'-\ti~~~<'~~

.NARRATIVASDE LAS DE
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La finalidad de describir procedimientoses la de uniformar y documentar las
acciones que realizan las diferentes áreas de la entidad y orientar a los
responsables de su ejecución 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
procedimientosdeben poseer un código que los identifique (comose indica en
la página 43 del instructivo),el cual puede ser colocado en la parte superior o
inferior derechade los mismos.Se debe de especificarde maneraclara en cada
procedimientodocumentadoel título correspondiente,que indica las actividades
que se describen.

Para la descripción de los procedimientos, se aconseja la metodología
denominada Play Script, el cual describe el responsablede cada operación, el.
númerode la acción y detalla las actividadesen forma consecutiva.

La descripciónse realizaen dos columnas: la primera señala al responsable, la
segunda indica el número consecutivode la actividad y describe la actividad a
desarrollar.Se recomiendala utilizaciónde este tipo de narrativapor la facilidad
de lecturaque ofrecea quien consultalos procedimientos.

Algunas sugerencias para una buena descripción de procedimientos:
A) Si el inicio de un procedimientoindica la recepciónde documentos,mencione

de quién los recibe.

tercera
, recibe,
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Cuando se redacten actividades que no forman parte de la secuencia
principaldel procedimientoy que se pueden referir opciones,desviacioneso
sub-actividades, se utilizarán los términos condicionales tales como: "Sí",
"Cuando","Encaso".

Ejemplo:
4. Solicita al proveedoruna identificaciónoficial,...

4.1. En caso que el proveedor no cuente con una identificación le
solicitara...

C) La redacción de cada actividad deberá ser clara, concisa y precisa;
respondersiemprea las preguntas:¿Qué,Cómo y/o Con qué se realizauna
actividad?Si el tipo de actividad lo amerita, se recomiendapreguntarse:¿A
quién se canalizael asunto o trabajo?y ¿Paraqué?

Ejemplo:

¿Qué? ¿Cómo?

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

D)

Fechade
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Ejemplo:
4. Entregafotocopia ...

5. Verificaque los datosde la documentación...

6. Solicita ...

E) En los casos en que a una actividadle prosiganotras (de excepción),que no
forman parte de la secuencia principal del procedimiento, éstas deberán
numerarse con fracciones decimales a partir de la actividad de la cual se
desprenden.Para distinguir este tipo de actividades, se deberán analizar
las posibles desviaciones derivadas del desarrollo de una actividad,
presentandolas alternativasde solución que permitanel desarrollonormal y
que conllevenal logro del objetivodel procedimiento.

Ejemplo:

7. Solicita al trabajador verifique que los datos (nombre y área de
adscripción), estén correctos.

7.1 Si..existe error en los datos indicarálas correccionesnecesarias.

F) Se procurará que cada una de las actividadesdel procedimientocontenga
sólo una acción,aunqueen algunoscasosse justifica que contengados.

SGG-DGGG-1.@01
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Ejemplo:

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

H) En las actividades que se realizan con una frecuencia establecida, se

deberá indicar la periodicidad en renglón antes de iniciar el párrafo de la
actividad.

Ejemplo:

Responsable

Jefe de Departamento

Actividad

Mensualmente (Periodicidad)

Elabora el Informe de Actividades

1) Al describir las actividades de un procedimiento, se anotará el nombre

completo de la unidad responsable cuando haga su primera aparición en el

mismo; posteriormente se podrá utilizar un nombre más corto.

Ejemplo:

Responsable

Encargado de la ventanilla de mensajería
·(Nombre completo)

Trabajador

Encargado de la ventanilla ..;¡:>:-:·:~

(Nombre corto) ~?o~~~~';{,:·.·..·~·11_·~\) < ~r;J •..~ \ ".
--~ J. \-.J '41 .• •
!§ ~~ .· \fu .J~¡··.,,-...,.·1· .• ·...~·· ¡ \
O:: .. · ¡ l

N.ik¡;;~if!..(~-·.) l

~()••!}~\I\'Elaboradopor:~
Econ~roso P lng. Maria ElenaVassalottiM.

Jefe de Organizacióny Procedimientos Jefe de Control de Gestión

SGG-DGGG-1.001

Actividad

6. Verifica que los datos

sean legibles.

7. Efectúa pago en caja

8. Arc~de pagoYJo\-\~~~:Ao(¡§
., v~ <;;P CAft..4e, ~~~'.~l/.:S r:;-tr< ~~

/{,l <v e- t ;_ ~\,
¡/ci re. lj;\ ~~

~
1J
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J) Cuando una actividad implique la utilización de algún formularte. y éste haga

su primera aparición en el procedimiento, se deberá anotar su nombre

completo entre comillas. En el caso de considerarse necesario se anotará la

palabra "Anexo" e incluirlo en el apartado correspondiente con su respectivo
Instructivo de llenado.

Además se deberá hacer referencia a las copias, trayectoria de su trámite y

destino final. Si el nombre del formulario es extenso, se recomienda utilizar
\

abreviaturas, iniciales o un nombre simplificado, cuyo uso deberá

aclararse en la primera aparición del formulario dentro del procedimiento.

Área de recepción de

documentación

administrativa

Ejemplo:

Responsable

Requisiciones

compra (Req.)

Actualización: Agosto 2016 Versión: 01

ESTRUCTURA DEL MANUAL

Actividad

1. Recibe de los departamentos:

de
.s->:

(Req.) (Anexo 1)

(Nombre abreviado)

Órdenes de pago (OPR) (Anexo 2)
j

(Nombre abreviado)

2. Verifique que las OPR tengan el sello

Noviembre2016
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Nota.- Loscasos dondedebe usar un anexo,son entreotros:
~ Cuandose debeasentar un dato en un formulario.
~ Cuandose verificael correcto llenadode un formulario.
~ Para informaral usuariodel documentoque va a recibiro enviar.

K) En la distribución de documentos debe indicarse a qué puesto o área se
envía.

L) finalizar el procedimiento se indicará su término con la leyenda:.
TERMINA PROCEDIMIENTO.

M) A continuación se presentan algunos de los verbos comúnmente
utilizados en la descripción narrativa de procedimientos.

Actualizar Controlar
Analizar Coordinar
Anexar Cotejar
Anotar Destruir
Aprobar Determinar
Archivar Devolver
Asignar Distribuir
Autorizar Diseñar
Cancelar Ejecutar
Clasificar Elaborar
Comparar
Complementar
Comprobar
Confirmar
Confrontar

Elaboradopor:~-

€:;21- '

' "
lng. MariaElenaVassalottiM.
Jefede Controlde Gestión

Graficar Recopilar
Implantar Registrar
Incorporar Remitir
Indicar Revisar
Investigar Sellar
llenar Separar
Obtener Solicitar
Preparar Supervisar
Presentar Tramitar
Procesar Turnar
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DIRECCIÓN,ÁREAO UNIDADADMINISTRATIVA

[~ ...•.•... 'll\IRABOBOI NOMBREDELMANUAL 1
1 Wt Código 1 Pág de

Versión:

Versión: 01

Actualización:Elaboración:

DESCRIPCIÓNDEL PROCEDIMIENTO

NOMBREDEL PROCEDIMIENTO:

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Baborado por: Revisado por:

Fecha:

\
1

·~ J• j
--( ¡

Elaboradopor ~

lng. MañaElenaVassalottiM.
Jefe eleControlde Gestión

Aprobado por: Fecha de
ltrplermntación:

Fecha:
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2.3. FLUJOGRAMA O DIAGRAMA DE FLUJO

Es la representación esquemática del procedimiento, donde se ilustra
gráficamentecon símbolosconvencionalesla estructura, la dinámica, las etapas
y las unidadesque intervienenen su desarrollo.

Son Diagramas de Flujo porque los símbolos utilizados se conectan en una
secuenciade instruccioneso pasos conectadospor 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,
llegamosa una salida.

Los beneficios que ofrece la técnica de diagramación,entre otros, son: explicar
la actividada través de símbolos y textos condensados; reducir la cantidad de
explicaciones que se dan en la narración descriptiva, así como analizar cada
actividad por sí misma y su relación con las que le antecedeno se desprenden
de ella.

Además, el diagrama de flujo permite la visualización completa del flujo de
información y el contexto correspondiente, con el cual se puede analizar y
evitar las posibles duplicidadesde actividadesque no agreganvalor al área.

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

Fechade
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2. El diagrama de flujo debe permitir apreciar de manera precisa y sencilla el
desarrollode las actividadesde los procedimientosde un área específica.

3. La diagramación del procedimiento se debe iniciar en la parte superior
izquierdadel formato, con el área responsabledel iniciodel desarrollode éste,
y su diseño debe seguir en forma vertical, cuando se trate del mismo
responsable y hacia la derecha al cambiar, utilizando la columna necesaria
conformese desarrollenlas actividades.

4. Se debe identificaren el diagramade flujo cadaactividadcon el númeroque le
corresponde dentro del procedimiento en la parte superior derecha del
símbolo 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 espacioen blanco la palabra"INICIO".

6. Las siguientes etapas son diagramadas conforme a lo descrito
anteriormente. Por ejemplo: Las líneas direccionales señalarán la
secuencia de etapas que se desplazan dentro del ámbito de
responsabilidadde la unidad administrativaque precede a la nueva etapa,
determinandosu direccióncon una punta de flecha.
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Primera: en el caso de que el producto esperado no satisfaga los requerimientos

establecidos, ésta se calificará como "no procede", lo cual se simbolizará

con un "NO" sobre una línea y un conector circular en cuyo centro se anotará

el número de la etapa en la que deba reiniciarse el proceso, y la Segunda:

contempla la posibilidad afirmativa "si procede", en la que se describirá la

conclusión de la etapa, señalándose con un "SI" la instrucción correspondíente.

8. A semejanza del inicio la conclusión del procedimiento debe simbolizarse

mediante una línea direccional y una elipse en el extremo, en cuyo espacio se
anotará la frase "FIN" ó ''TÉRMINO".

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

).> Explica a través de símbolos y textos condensados, las actividades que
componen un procedimiento.

).> Permite al personal que opera los procedimientos, identificar en forma rápida

la manera de realizar sus actividades eficazmente.

).> Facilita la comprensión de un procedimiento en cualquier nivel jerárquico.

).> Reduce la cantidad de explicaciones que se dan en la descripción narrativa.

).> Facilita el análisis e interpretación de cada procedimiento, ya que muestra la

secuencia de las actividades y la distribución de las formas (origen y destino
final).

).> Permite analizar cada actividad por sí misma y su relación con las demás.

).> Ahorra tiempo al usuario en el conocimiento de un procedimiento.
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SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCIÓN

e~ Inicioo fin del
procedimiento

Se usa siempre para indicar el inicio y el
fin del procedimiento.

Actividad
Indicael desarrollode una actividad.En el
interior se describe dicha actividad
medianteuna frase breve.

o Representa la decisión entre ct..os
posibilidadesde acción.

o
Decisión

Conector

Representauna conexión o enlace de un
pasodel procedimientocon otro dentro de
la misma página o entre páginas. El
símbolo lleva inserto un número arábigo.
Este símbolo facilita la continuidadde las
rutinas de trabajo, evitando
intersecciones.

u Conectorde Página

Representaunaconexióno enlacede una
actividad final de página con otra al inicio
de la siguiente, donde continúa el
Flujograma,es decir, indica la interrupción
del procedimiento y su continuación en
otra página. Preferiblemente utilizar
conectoresalfabéticos.
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ESTRUCTURA DEL MANUAL

SIMBO LO NOMBRE DESCRIPCIÓN

D
Representa cualquier tipo de documento
que entre, se utilice, se generao salga del

Documento procedimiento.Se debe anotarel título del
documentoen la redacción.

Se utiliza cuandoen una actividadentran,

1

Múltiples se usan, se generan o salen varios
\

Documentos documentos.Se deben anotar los títulos
J- de los diferentes documentos en la

- relación.

Conectasímbolos,señalandoel orden en

l l. que se deben ejecutar las actividades,
Direcciónde definiendo de esta manera la secuencia

•• Flujo del procedimiento.

\~J
Se utiliza para representaruna operación

Operación manual. Por ejemplo: preparaciónde una
Manual factura.

Se usa para indicar que el

L-~ Almacenamiento almacenamiento es directamente a una
en base de datos basede datosen un discofijo o servidor.

o Usado para señalar una consulta
Consultaen efectuada a través de la pantalla de una
pantalla computadora.

¿:;".~~
,,p>',.- ..••• 11,lt,,. , •••.•. ; ' """'~ - ~
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Ejemplo de formato para diagrama de flujo:

t;&o DIRECCIÓN MEA O UNIDAD ADMINISTRATIVA
NOMBRE DEL MANUAL

Códioo: Páa: de
Elaboración: .actualización: Versión:

FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO:

RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE

Elaborado por: Revisado por. Aprobado por: Fecha de
Aprobación

Fecha: Fecha: Fecha:
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2.4. FORMULARIOS E INSTRUCTIVOS DE LLENADO

FORMULARIOS

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento.En la descripciónde las
operacionesque impliquensu uso, debe hacersereferenciaespecíficade éstos.

Un formulario está elaborado en una hoja de papel impresa o de manera
electrónica, que contiene los datos constantes (fijos) que requieren una
informaciónvariable que se asienta en espacios en blanco, esta informaciónes

'la que se usa en el desarrolloy resultadode las actividades.

Es importante mencionar que el diseño debe tener los datos en un orden
lógico y secuencial que permitan el manejo de la información para la
elaboración de reportesinstitucionales.

El uso de los formularios permite: recopilar y analizar información, así como
monitorear y rastrear la misma; documentar el avance y situación de un
productoo servicio a través de un proceso;hacer comparacionesde un periodo
a otro; como solicitudes para actividades específicas (materiales, documentos,
aprobaciones,autorizaciones,dictámenes}.

Los formulariosdebenposeerun códigoque los identifique(comose indicaen la
página 43 del instructivo), el cual puede ser colocado en la parte superior o
inferiorderechade la hoja.

SGG-DGGG-1--001
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INSTRUCTIVO DE LLENADO

Es una guía que explica detalladamente cómo se deben llenar los espacios que

tiene un formulario. Para su elaboración, se podrá optar por cualquiera de las

siguientes técnicas:

A) INSTRUCTIVO CON LA EXPLICACIÓN DIRECTA

Esta técnica consiste en obtener una fotocopia en reducción del formulario, la

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 vacío.·

Para identificar con facilidad las instrucciones que se dan a cada concepto se

trazará una línea que el espacio que deberá ser llenado con su

correspondiente instrucción.

B) INSTRUCTIVO CON EXPLICACIÓN AL REVERSO DEL FORMULARIO

Existen formularios que desde que fueron diseñados o reimpresos se

determinó incluir el instructivo de llenado en el reverso del mismo. Cuando las

instrucciones que se indiquen al reverso del formulario sean claras y precisas

no es necesario elaborar otro tipo de instructivo.

C) INSTRUCTIVO CON EXPLICACIÓN INMEDIATA EN LA PÁGINA

SIGUIENTE AL FORMULARIO

Consiste en colocar inmediatamente el instructivo de· llenado después del

formulario correspondiente.
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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, fácilménte

identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado

para definir los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la

protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los

registros.

2.6. ANEXO (S)

Documentos que contengan información de apoyo al procedimiento

documentado, tales como tablas, información gráfica, mapas, ejemplos, etc.

Se recomienda presentarlos de acuerdo al orden de aparición o aplicación en la

descripción de actividades del procedimiento e incluir una lista de los mismos.

2.7. APÉNDICE

Información anexa o complementaria que se incluye al final del manual.
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Este instructivo ha sido cuidadosamente definido bajo el precepto de brindar a los

funcionarios públicos que forman parte del equipo del Gobierno de Carabobo,

herramientas didácticas que sirvan de apoyo para la gestión de los diversos órganos y

entes que así lo conforman, propósito que permanece constante en todas las

actuaciones de la Secretaría General de Gobierno y de la Dirección General de

Gestión Gobierno como un todo.

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

~ Ledo. Juan Tito Lugo M. Director General de Gestión Gobierno

~ Econ. Nancy Mabel Barroso P. Jefe de Organización y Procedimientos

~ lng. María Elena Vassalotti M. Jefe de Control de Gestión

Paracualquier infonnación al respecto, favor contactar a través de los teléfonos:
0241-85.7.83.461857.00.91o al correo electrónico: dgggcarabobo@gmail.com
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