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El Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), a través de la
Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al Ciudadano (DPTSC),
presento la Guia Metodologica para que las entidades de la administracion publica
fortalezcan la Politica de Simplificacion, Racionalizacion y Estandarizacion de
Tramites, cuenten con herramientas para mejorar constantemente la relacion de la
ciudadania con el Estado, y den cumplimiento a lo establecido en el articulo 5 del
Decreto Ley 2106 de 2019.
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Cabe anotar que, el documento orienta metodolégicamente a las entidades de la
administracion publica, especialmente a aquellas que son cabeza de sector, bajo el
rol de “controlador”, en el proceso de estandarizacion de tramites y la simplificacion
de formularios, teniendo en cuenta la opinion de la ciudadania para identificar o
validar de las opciones de mejora de sus procesos.

La Guia que nos ocupa, se compone de tres capitulos:
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() Estandarizacion de tramites, que describe los conceptos, roles,
responsabilidades, modalidades, atributos y fases por seguir para la
estandarizacion de tramites;

() Estandarizacion de formularios, que presenta los pasos sugeridos para
intervenir y mejorar formularios; y

(1)  Participacion ciudadana para la estandarizacion y simplificacién de
tramites, que abarca una serie de moddulos que facilitan acciones y
espacios de participacion ciudadana para la estandarizacion y
simplificacion de tramites.

Se cita que el DAFP velara por la permanente estandarizacion de los tramites en la
Administracion Publica y verificara su cumplimiento cuando se inscriban en el
Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT)” (Decreto Ley 2106 de 2019).

Recomendaciones:

e Efectuar el estudio y analisis de la Guia Metodologica para que las entidades de
la administracion publica fortalezcan la Politica de Simplificacion, Racionalizacion
y Estandarizacion de Tramites, asi como de los procesos y procedimientos
vigentes en la Empresa a fin de verificar que incluyen lo citado en ésta normativa.

e Adelantar las acciones que garanticen que las orientaciones y actividades
contenidas en la guia operativa que nos ocupan estén debidamente
implementadas en la Empresa.

e Mantener y/o fortalecer los controles que se aplican para la implementacion

adecuada de la Guia Metodologica de Simplificacion, Racionalizacion y
Estandarizacion de Tramites a fin de garantizar su efectividad.

Atentamente,

Janeth Villalba Mahecha
Jefe Oficina de Control Interno.

Anexo: “Guia metodolégica para la estandarizacion de tramites y formularios a través de
gjercicios de participacion ciudadana’.

Nombre Cargo Dependencia Firma

Elaboré:| Edgar Mogollén Contratista Oficina Control Interno.
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Presentacion

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP), a
través de la Direccion de Participacion, Transparencia y Servicio al
Ciudadano (DPTSC), presenta esta Guia metodoldgica para que las
entidades de la administracion publica fortalezcan la politica de
simplificacion, racionalizacidn y estandarizacion de tramites, cuenten
con herramientas para mejorar constantemente la relacion de la
ciudadania con el Estado, y den cumplimiento a lo establecido en el
articulo 5 del Decreto Ley 2106 de 2019:

La estandarizacidn se hara a través de formularios Unicos y tramites
modelo o tipo, los cuales seran de obligatoria implementacién por
parte de las autoridades responsables de la ejecucidn de los tramites.
Los tramites que no cumplan con esta condicion seran devueltos para
hacer los ajustes pertinentes.

Las autoridades encargadas de reglamentar trémites creados o au-
torizados por la ley deberdn garantizar que la reglamentacion sea
uniforme, con el fin de que las autoridades que los apliguen no exijan
requisitos, documentos o condiciones adicionales a los establecidos
en la ley o reglamento.

En este sentido, el presente documento orienta metodoldgicamente a
las entidades de la administracién publica, especialmente a aquellas
que son cabeza de sector, bajo el rol de “controlador”, en el proceso
de estandarizacidn de tramites y la simplificacion de formularios,
teniendo en cuenta la opinidn de la ciudadania para identificar o
validar de las opciones de mejora de sus procesos.

La Guia se compone de tres capitulos: (I) Estandarizacidon de trdmites,
gue describe los conceptos, roles, responsabilidades, modalidades,
atributos y fases por seguir para la estandarizacidn de tramites; (ll)
Estandarizacidon de formularios, que presenta los pasos sugeridos
para intervenir y mejorar formularios; y (lll) Participacion ciudadana
para la estandarizacion y simplificacion de tramites, que abarca una
serie de mddulos que facilitan acciones y espacios de participacion
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ciudadana para la estandarizacion y simplificacidon de tramites.

Vale la pena resaltar que “el Departamento Administrativo de la
Funcidn Publica velara por la permanente estandarizacion de los
tramites en la Administracion Publica y verificara su cumplimiento
cuando se inscriban en el Sistema Unico de Informacién de Tramites
(SUIT)" (Decreto Ley 2106 de 2019).



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=103352

Capitulo 1
Estandarizacion
de tramites

Este capitulo presenta los conceptos mas importantes del proceso
de estandarizacidn de tramites, asi como los roles, las modalidades,
instrumentos y la ruta metodoldgica para implementar iniciativas de
este tipo.

1.1 Conceptos importantes

Las siguientes definiciones son tomadas del articulo 3 de la
Resolucion 455 de 2021 “Por la cual se establecen los lineamientos
generales para la autorizacion de tramites creados por ley, la
modificacion de los tramites existentes, el seguimiento a la politica
de simplificacién, racionalizacion y estandarizacién de tramites y se
reglamenta el articulo 25 de la Ley 2052 de 2020".

1.1.1 Tramite

Conjunto de requisitos, pasos o acciones, regulados por el Estado,
dentro de un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés ante una entidad u organismo de la
administracion publica o particular que cumple funciones publicas o
administrativas, para hacer efectivo un derecho, ejercer una actividad
o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la ley.

1.1.2 Tramite modelo

“Es un tramite cuya estandarizacion esta a cargo de una autoridad
administrativa del orden nacional y que debe ser implementado
por diferentes autoridades administrativas, de conformidad con los
lineamientos establecidos en la definicion de estandarizacion de
tramites”.
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1.1.3 Estandarizacion de tramites

Proceso que desarrollan las autoridades responsables de
reglamentar o emitir lineamientos sobre tramites modelo para definir
los documentos, requisitos, condiciones, validaciones, formularios
Unicos y cualquier tipo de requerimiento necesario para acceder
al tramite, los cuales deberdn ser de obligatoria observancia por
parte de las entidades responsables de su implementacién, sin que
exista la posibilidad de incluir pasos o requisitos adicionales a los
establecidos por la autoridad responsable de la reglamentacion.

1.2 Actores involucrados
en el proceso de
estandarizacion de tramites

1.2.1 Regulador

El Congreso de la Republica es el responsable de expedir las leyes
que crean el marco juridico de un tramite y los fundamentos para
su reglamentacidon. Ademas, el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica es la entidad responsable de formular la politica de
racionalizacion de tramites y de emitir el concepto que autoriza la
creacion e implementacion de nuevos tramites, ademas de generar
lineamientos y acompafar a las entidades en su implementacion.

1.2.2 Controlador

Es la entidad del orden nacional, por lo general cabeza de sector,
responsable de la reglamentacidn de la ley que crea o que autoriza la
creacion de un nuevo tramite para asi establecer las condiciones de
modo, tiempo, lugar y demas atributos del tramite.

La actividad de reglamentacién de un tramite aplica tanto para
nuevos tramites como para tramites ya existentes que deben
actualizarse, bien sea bajo la aplicacidon del articulo 5 del Decreto
Ley 2106 de 2019, de la politica de simplificacion, racionalizacion y
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estandarizacién de tramites o de una reforma directa de la regulacion
0 nueva normativa que impacta de fondo o forma el tramite.

1.2.3 Operador

Son las entidades del orden departamental y municipal y aquellas
que hacen parte de su estructura: secretarias y corporaciones
autonomas regionales. También pueden ser particulares que cumplen
funciones administrativas o publicas, como las camaras de comercio,
cajas de compensacion, notarias y empresas de servicios publicos.

Como operadores, son responsables de implementar las condiciones
de modo, tiempo y lugar del tramite establecidas por el controlador,
tanto en su modelo de servicio (sedes, canales, tiempos) como en el
back office del proceso (tiempos de aprobacién, revision documental,
revision de expertos y visitas técnicas, entre otros).

En el contexto de estandarizacion, las condiciones de prestacion
del tramite deberan ser de obligatoria observancia por parte de los
operadores sin que exista la posibilidad de incluir pasos o requisitos
adicionales a los establecidos por la autoridad responsable de la
reglamentacidn.

1.3 Tipos de estandarizacion y
mecanismos de implementacion

11
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Tabla 1. Tipos de estandarizacion

TIPO DE ,
ESTANDARIZACION

(EN QUE CONSISTE?

MECANISMO DE
IMPLEMENTACION

Estandarizacion
normativa

Consiste en actualizar o revisar la normativa
existente del tramite para que cuente

con parametros uniformes que impidan
distorsiones en la interpretacion de los
operadores. Esto garantiza, desde el nacimiento
o la modificacion del tramite, definiciones
objetivas y explicitas sobre las condiciones de

modo, tiempo y lugar para su operacion.

Para el caso de tramites nuevos, esta
estandarizacion se asegura desde la norma que

reglamenta el trdmite. Para tramites ya existentes,

supone recurrir a revisiones o reformas normativas.

Normas-tipo.
Plantillas-guia.

Evaluacion de calidad
regulatoria.

Estandarizacion
de procesos

Consiste en unificar informacion, métodos o
formas de ejecutar un proceso asociado al
tramite para que, en su ejecucidn, la ciudadania
o grupos de valor, realicen menos pasos o

acciones y se optimice su cumplimiento.

Formularios.
Requisitos.
Guias.
Instructivos.

Manuales de procedimiento
interno Recomendaciones
de buenas précticas.

Catdlogo de malas practicas.
Tableros de control.

Sistemas de monitoreo
a indicadores.

Estandarizacion
de servicio

Consiste en definir parametros uniformes

para que la experiencia de servicio, en
cualquiera de los canales y puntos de contacto
de la entidad (fisicos o virtuales), sea de
calidad y corresponda con los lineamientos

de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Canales de atencidn.
Modalidades de atencidn.

Acuerdos de niveles de servicio
intra e interinstitucionales.

Canales de participacion
ciudadana para la
mejora del tramite.

Canales de asistencia para
la realizacidn del tramite.

Ayudas y tutoriales para
el soporte del tramite.

Lenguaje claro.

Calificacion del servicio.
Esquema de medicién e
incentivos al buen servicio.
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1.4 Atributos de la
estandarizacion de tramites

Se define como atributos todos aquellos aspectos o cualidades de los
tramites que pueden ser estandarizados, entre ellos:

Modo: hace referencia a la forma como se materializa el
tramite: informacion, asesoria, radicacion, seguimiento

y formalizacion. Incluye los pasos que debe adelantar el
ciudadano, los requisitos documentales y no documentales,
los formularios, los costos, el nivel de virtualidad, la
participacion ciudadana y la calificacién del servicio.

Tiempo: se refiere a la duracion de una actuacion de la
entidad respecto al tramite, por ejemplo: tiempo de espera
en sede, de atencidn, de resolucidn y de programacion

de visitas; tiempo para subsanar y para desistimiento
tacito; o tiempo virtual vs. tiempo presencial.

Lugar: se refiere a los escenarios en los que se puede
acceder y realizar el tramite en cualquiera de sus etapas,
por ejemplo: asesoria, radicacion, seguimiento u obtencidén
del tramite en modalidad presencial o virtual.

1.5 Fases de la estandarizacion
de tramites modelo

A continuacién se describen las fases sugeridas para avanzar en
la estandarizacion de tramites modelo, lo que incluye el propdsito,
quiénes participan y los pasos a seguir para su desarrollo. Cabe
seflalar que los procesos de estandarizacidon son liderados y
ejecutados por las autoridades responsables de regular el tramite
modelo, sin embargo, la participacion y el compromiso de las
entidades operadoras permiten entender el estado actual del
desempeno real del tramite en region y definir los parametros para
adoptar las condiciones de modo, tiempo y lugar.

13
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Figura 1. Fases del proceso de estandarizacién de tramites modelo

1.5.1 Fase 0: alistamiento

Antes de iniciar las actividades propias del desarrollo de cada una de
las seis fases, considere al menos las siguientes actividades:

a. Priorizacidn de los tramites por intervenir

Como entidad cabeza de sector, debera identificar cuales de los tramites
cuya reglamentacion esté a su cargo, pero cuya implementacion
depende de otras autoridades, y que necesitan intervencidn. Priorice
aquellos que tengan mayor impacto o que beneficien a una poblacidn
considerable. Para ello, puede valerse de estudios previos, resultados
de ejercicios de participacion ciudadana y consultas a las entidades
responsables de la implementacion de los tramites.

b. Conformacion del equipo lider y definicion del plan de trabajo

Es importante contar con un equipo, preferiblemente designado
por el comité institucional de gestidon y desempefio, que lidere la
estandarizacién. Este grupo debe contar con una estructura que
establezca quién lo lideray qué roles desempefan sus participantes,
por ejemplo:!

Lider de proyecto.

Experto en procesos.

Experto juridico.

Experto en participacion ciudadana.

1 Losroles que conforman el equipo son sugerencias, esto no implica que la entidad tenga
que crear empleos en su planta de personal o deba modificar el Manuales de Funciones
y Competencias Laborales para que un empleo tenga estas denominaciones o ejerza
funciones especificas al respecto.



Este equipo lider debera formular un plan de trabajo identificando
claramente: actividades, tiempos, responsables y dreas involucradas.
Una vez consolidado el plan, que debe estar incluido en el Plan de Accidn
Anual de la entidad, es necesario comunicarlo a todos los interesados y
definir un esquema de reporte, monitoreo y seguimiento. Se recomienda
plantear encuentros periddicos para comunicar avances.

c. Comunicacion del proyecto y sus avances

Es importante tener un adecuado proceso de comunicacién interna
sobre las tareas delegadas al equipo lider y una meta de tiempo.
No es conveniente iniciar un proyecto sin construir un cronograma
detallado de trabajo, puesto que el sentimiento de logro es importante
para inspirar a los involucrados.

Para la estrategia de comunicacion, puede realizar:

Una sesién amplia con el director o niveles directivos de
segundo nivel de la entidad (comité directivo o una sesion
del comité de gestidn y desempefio institucional).

Comunicacion por los canales de intranet y
correos electrénicos de los servidores.

Una sesidn de instalacion con las areas
involucradas y la presencia de directivos.

Difusion en redes sociales institucionales.

Asegurar soporte del area de comunicaciones de la entidad
para disefar y divulgar mensajes clave que apoyen la iniciativa.

d. Conformacion de mesas de trabajo

Es necesario programar mesas técnicas con los servidores y contratistas
de las dreas misionales de la entidad que estén vinculadas a los temas
objeto de estudio, es decir, aquellas dreas responsables de los tramites
y de las politicas de la relacion Estado-ciudadania, asi como las oficinas
juridicas, de tecnologia, de comunicaciones y de planeacion. Estas
mesas deberan instaurarse antes de iniciar cada fase de la metodologia.

15
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Los delegados sugeridos para las mesas de trabajo se agrupan en la

Tabla 2:

Tabla 2. Delegados sugeridos para mesas de trabajo

Aplicacion y
prueba piloto

Delegado institucional para liderar
el modelo de estandarizacion.

Area misional responsable
del tramite.

Lider del proyecto.

Experto en procesos.

Verificacion

Oficina de planeacion.
Oficina de control interno.

Lideres de sistema de
calidad si existe.

Delegado institucional para liderar
modelo de estandarizacidn.

Area misional responsable
del tramite.

I Lider del proyecto.

Experto en procesos.

Mejora continua

Equipo sectorialista de
Funcidn Publica.

Delegado institucional para liderar
el modelo de estandarizacion.

Area misional responsable
del tramite.

Lider del proyecto.

Experto en procesos.

I Experto juridico.

16




1.5.2 Fase |: reconocimiento

Permite entender qué tan diferentes son los tramites a cargo de los
operadores e identificar insumos para estandarizarlos. Contempla el
entendimiento de:

Como el operador adopta las definiciones de la norma al tramite.
Como esta estructurado cada tramite visto individualmente.

Como se comportan todos los tramites que, en la
légica de tramites-modelo, deben tener caracteristicas
uniformes de modo, tiempo y lugar.

¢ Qué busca?
Conocer el desempefio real del tramite en todos los operadores para

identificar distorsiones que deban ser intervenidas en funcién de la
unificacion del comportamiento de cara al usuario final.

¢Quiénes participan?

Tabla 3. Delegados y miembros del equipo lider fase |

MIEMBROS DEL

DELEGADOS EQUIPO LIDER

Responsable institucional del SUIT. ;
o » Lider del proyecto.
Oficina de planeacion.
Experto en procesos.
Oficina de control interno.
, ’ Experto en bases de datos .
Area misional responsable del tramite.
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¢Qué hacer?

a. Conozca el desempeiio actual del tramite
y siga los pasos de la Tabla 4:

Tabla 4. Pasos para conocer el desempefo actual del tramite

PASO

QUE HACER

Identificacion
de universo de
operadores

Determine de manera especifica el nimero total

de operadores del tramite (ver la definicién de
operador en el numeral 1.2. Actores del proceso de
estandarizacién) para establecer la dimensién de la
tarea técnica a prever en las fases siguientes. Por
ejemplo, defina si es una norma local que opera en
todos los municipios o solo de una categoria o tamafo
de poblacidn, lo que reduce el total de operadores.
Esta informacidn es producto del analisis juridico del
equipo. De ser necesario, solicite el apoyo técnico de
Funcidén Publica para incorporar detalles adicionales.

Revision del
marco normativo

Revise las normas que regulan el tramite, incluyendo:

Norma que dio origen al tramite.
Normas reglamentarias.

Otros lineamientos e instrumentos (CONPES,
directivas presidenciales, circulares, convenios).

Determine qué disposiciones existen respecto a

las condiciones de modo, tiempo, lugar, atributos

y especificaciones del tramite e identifique
contradicciones, vacios o definiciones que induzcan a
dispersiones y distorsiones. Por ejemplo, preguntese si
alguna definicién de tiempo en la norma es ambigua.

Tome nota de las conclusiones en un instrumento
como el Anexo 1. Hoja de trabajo juridica.

18



https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/41355883/anexo-1-hoja-de-trabajo-juridica.xlsx/3495a0b5-31ed-58a9-041d-834ef376f5b3?t=1657209852186

PASO

QUE HACER

Consolidacion

de insumos de
politicas publicas
relacionadas

Liste todas las politicas publicas, normas y lineamientos
que aportan criterios para la estandarizacién:

Politica de Racionalizacion.
Politica de Servicio al Ciudadano.
Politica de Gobierno Digital.

Politica de Mejora Normativa.

Como ayuda, utilice el Anexo 2. Definiciones
normativas que definen parametros. Este es un
contenido dindmico, por lo que se debe utilizar
como un modelo indicativo complementado con
nuevas definiciones de normas o lineamientos.

Analisis de datos

Reuna datos de cada uno de los operadores para
analizar informacion de aspectos sobre el tramite como
momentos, cantidad de documentos, tiempo, medio de
obtencion y costos. De ser posible, obtenga un reporte
consolidado con Funcidon Publica. Proceda a ilustrar
graficamente los resultados de los campos analizados.

Con respecto al analisis del tiempo del tramite,
consolide, analice y cruce los siguientes datos:

- FUNCION PUBLICA -

19


https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/41355883/anexo-2-definiciones-normativas-que-definen-parametros.xlsx/bef5ff12-f9c0-6706-f6c7-85ab732e3b32?t=1657211250352
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/41355883/anexo-2-definiciones-normativas-que-definen-parametros.xlsx/bef5ff12-f9c0-6706-f6c7-85ab732e3b32?t=1657211250352

- DOCUMENTO OFICIAL -

PASO

QUE HACER

Analisis de datos

Datos sobre tiempos de espera y atencidn en
sede (evaluacion del sistema de turno).

Tiempo en radicacion del tramite.
Tiempo en programacion de visitas.
Tiempo en realizacion de visitas.

Microtiempos de paso a paso del proceso en el back
office (paso a digitalizacion, cargue, grabacidn).

Tiempo en reporte de informacidn del
experto que analiza el tramite.

Tiempo de aprobacion o denegacion.

Tiempos para comunicar
complementacion del expediente.

Tiempo de formalizacion de la aprobacion.

Tiempos de expedicion del documento definitivo
con el pronunciamiento sobre el tramite (firma
de la resolucion por el directivo competente).

Esta revision de datos le permitird identificar
situaciones llamativas o que explican tiempos extremos
del tramite. Ante datos particularmente criticos,
profundice y solicite informacidn hasta detectar:

Si es un comportamiento que tiene tendencia
general o se trata de excepciones.

Si pasa solo en una entidad o si es un
comportamiento generalizado en un grupo
significativo de los operadores del tramite.

Enfoque su interés en las entidades operadoras
del tramite que tengan comportamientos mas
dispersos respecto al resto de grupo.
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PASO

QUE HACER

Analisis de datos

Consulte el comparativo de tramites modelo dispuesto
por Funcién Publica para identificar la siguiente
informacién sobre un mismo tramite: qué entidades
territoriales lo han registrado, cuantos requisitos se
solicitan en cada entidad operadora, cudles son los
tiempos que se toma cada entidad operadora y cuales
son los costos asociados, entre otras preguntas que le
permitiran identificar la dispersidn real de la prestacion
del tramite por parte de los operadores: https://
www.funcionpublica.gov.co/web/sie/participacion-
y-transparecia opcién “Comparativo de tramites”.

Analisis de
otras fuentes de
investigacion

Obtenga informacién complementaria relevante dentro
de la institucidn, el sector o los operadores del tramite.
Para ello, puede revisar intervenciones de cadenas de
tramites, iniciativas en marcha o normativas y estudios
técnicos o académicos relacionados. Por ejemplo, la
intervencion de tramites pendientes por ser integrados
en nuevas ventanillas unicas. Otra manera de obtener
informacidon complementaria es a través de la revision de
practicas internacionales de tramites pares o de disefio
juridico similar, aunque pertenezcan a otra especialidad o
sector. Identifique los detalles de diferencias de tiempos,
pasos, documentos y canales de atencidn, entre otros.
Por ejemplo, preguntese por qué un tramite de semejante
naturaleza o mayor complejidad es ejecutado por una
entidad nacional o internacional en la mitad de tiempo.

- FUNCION PUBLICA -
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PASO

QUE HACER

Consolidacion y
andlisis de PQRSD

Obtenga y analice informacion sobre las PQRSD de las
entidades operadoras del tramite para establecer:

Los puntos sobre los cuales existen
quejas recurrentes de los usuarios.

Las entidades operadoras con mas o menos quejas.

Tipologia de las PQRSD (temas recurrentes

identificados, por ejemplo, solicitud de requisitos fuera

de los establecidos en la norma, tiempos de respuesta
del tramite fuera del tiempo establecido en la norma e
informacion insuficiente sobre el tramite entre otros).

Identificacion de
sentencias o fallos

Determine si existe informacion en la entidad que
permita localizar sentencias, fallos o pronunciamientos
de las autoridades responsables de regular el tramite
modelo respecto a aspectos que son relevantes
para los parametros identificados y establezca:

Si es un comportamiento generalizado
en las entidades operadoras.

Si la investigacion determina que es
causado por aspectos de la regulacion o la
forma de instrumentalizar el tramite.

Si aspectos procedimentales o del desempefo
del tramite generan riesgos institucionales que
deban intervenirse desde la estandarizacidn.
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PASO

QUE HACER

Paso 8

Medicion de datos

Obtenga informacion de todos o de un grupo
de operadores del tramite analizando los
siguientes datos de al menos el uUltimo afo:

Numero de tramites gestionados.
Numero/porcentaje de tramites aprobados.
Numero/porcentaje de tramites denegados.
Numero/porcentaje de tramites abandonados.

Numero/porcentaje de tramites represados.

Deténgase en los casos con comportamientos
extremos de los datos procesados en el paso n.” 1.

Realizacidn de
ejercicios de
participacion
ciudadana

Con la informacion de los pasos anteriores, considere
hacer ejercicios de participacion complementarios
para validar la informacidén. Recurra al capitulo

3 de la presente metodologia (pagina 73).

Prepare la metodologia de preferencia y exponga

los detalles de los hallazgos para profundizar en el
comportamiento del trédmite. Por ejemplo, si encontré que
las visitas a campo tardan demasiado y tienen alto costo
para el ciudadano, preguntese: qué se debe considerar
para intervenir estos aspectos criticos. Por otro lado,
soliciteles a los ciudadanos que describan su sentir
frente a un tramite y que den sugerencias para mejorarlo.

Procesar esta informacion e integrar los
resultados dentro del expediente del estudio
sera de utilidad para disefiar y justificar la
necesidad de estandarizar el tramite.

- FUNCION PUBLICA -
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PASO QUE HACER

Revise con el equipo lider toda la informacidn
recogida y determine si en el sector existe una entidad
controladora, responsable de la reglamentacién

del tramite, u operadora. Asi mismo, redna datos y
Revision de hechos relevantes que complementen la perspectiva
datos y hechos previo al disefio de la parametrizacién. Ejemplos:
estudios sectoriales, estudios académicos,

informes al congreso, rendicion de cuentas, etc.

Resultado: informacion inicial de contexto del tramite.

ilmportante!

Si se enfrenta a un grupo de operadores muy amplio

(por ejemplo, todos los municipios) considere

recurrir a ejercicios con muestras simples, muestras
representativas o segmentacion de tipologias de
operadores (por ejemplo, datos sobre municipios grandes,
medianos, pequeios, con Mas 0 Menos recursos).

En la medida que obtenga informacién mas cualificada,
focalice casos criticos, de comportamientos extremos y de
casuistica? por fuera del comportamiento normal del grupo.

Identifigue los patrones, distorsiones y tendencias en el
desempefio del trdmite en los parametros identificados
y deténgase de manera particular en estos casos.

2 De acuerdo con el Diccionario panhispdnico del espafiol juridico, casuistica se refiere a:
“Gral. Estudio de las resoluciones judiciales recaidas sobre la cuestion analizada.”
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b. Consolide el desempeiio actual del tramite modelo

La informacidn recogida sobre el desempefio del tramite le permitira
elaborar un documento técnico con datos, hechos, casuistica y
soportes de evidencias para responder a las preguntas de la Tabla 5:

Tabla 5. Preguntas guia descriptivas del tramite

ELEMENTOS QUE HACER

, Determine si es un tramite eficiente que cumple
En general, ¢cual o ., ,
_ con el objetivo de la regulacidn, se alinea con
es el desempeho - , , o
.. lo esperado en las politicas de racionalizacion
del tramite? , )
y es valorado por la ciudadania.

Estructure un expediente del tramite que caracterice

¢Como se su desempefio en cada uno de los parametros
materializa el atributivos, dimensionales y funcionales definidos en
tramite? la fase | (pagina 13). Utilice como guia el esquema

que se integra en el Anexo 3. Archivo analisis tipo.

- FUNCION PUBLICA -

Haga un analisis que contraste la informacion del
grupo de operadores frente a la de cada entidad.
Consolide la informacidn graficamente para visualizar

¢Cual es el el comportamiento promedio del grupo y el individual.
desempeio Preguntese cudales son los comportamientos que
individual frente [laman la atencidn y que ameritan profundizacion

al de pares? complementaria. Por ejemplo, aquellos casos

irregulares respecto a la tendencia general del grupo
0 casos en los que una entidad realice su tramite
en un tiempo inferior o superior al tiempo legal.
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ELEMENTOS QUE HACER

Compare esta informacion con los parametros
establecidos al inicio de la fase |, por ejemplo: si definid
gue todas las entidades deben realizar el tramite

de manera virtual por mandato legal o un maximo

de tiempo para resolver la solicitud, marque este
énfasis en el grafico para ubicar el comportamiento
individual o grupal respecto a este ideal.

Analice todas las fuentes cruzadas de informacion de la
fase |y, segun lo evidenciado, determine los aspectos
del disefo del tramite que inciden en su desempefo.
Por ejemplo, un tiempo extremo se explica por un
exceso de discrecionalidad en la reglamentacion de
¢Con qué ajustes en la norma y un error recurrente de los operadores se

el proceso garantizo explica por un vacio normativo o por la carencia de

el tramite definido? sistemas de informacion adecuados, lo que limita
cumplir con los lineamientos de plena virtualidad.

Elabore una lista especifica de los pasos
del proceso que deben ser intervenidos para
garantizar el cumplimiento de los parametros.

Resultado: expediente de analisis integral del tramite modelo en su
comportamiento actual frente al comportamiento esperado.

Analisis de distorsiones de las entidades operadoras en el desempeno

del tramite e identificacion de patrones y casos criticos.

Documento de andlisis de soporte, ejercicio practico de comparabilidad.

26



1.5.3 Fase IlI: parametrizacidn

La construccidon de pardmetros corresponde a estructurar un
tramite modelo bajo el mandato de la norma que establece su
estandarizacidon. En esta fase se deben definir las caracteristicas
deseadas para el tramite.

La definicién de los parametros contempla:

Los descriptivos de las caracteristicas no cuantitativas del
tramite, tales como aspectos de plena, parcial o nula virtualidad.

Los descriptivos de las caracteristicas cuantitativas
del tramite, tales como tiempo o costo.

Las definiciones y parametrizaciones que establecen el valor
agregado del tramite en funcidn del objetivo de la regulacidn,
su soporte legal y su pertinencia como instrumento juridico.

¢ Qué busca?

Establecer las caracteristicas esperadas del tramite bajo un criterio
de maxima simplificacion y eficiencia en su disefo juridico, de
procesos y de servicio, a partir de informacidn derivada de buenas
practicas, participacion ciudadana y el analisis de normativa
especifica del tramite.

¢Quiénes participan?

Tabla 6. Delegados y miembros del equipo lider fase

DELEGADOS MIEMBROS DEL EQUIPO LIDER

Oiietine Juiielies Lider del proyecto
Oficina de relacidn Experto iuridico
Estado ciudadano P J
Oficina de planeacion 2REO EN ProssEes
Experto en participacion

Area misional responsable .
ciudadana

del tramite

27
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¢Qué hacer?

a. Defina lo deseado para el tramite

Identifique las caracteristicas deseables del tramite o sus pardmetros:

i) cualitativos ii) cuantitativos y iii) funcionales (parametros juridicos/

de procesos de comportamiento de la norma).

Para definir los parametros, siga las recomendaciones de la Tabla 7:

Tabla 7. Guia para la definicién de parametros de un tramite

PARAMETROS

QUE HACER

Cualitativos

Corresponde a los descriptivos
de las caracteristicas no
cuantitativas del tramite

Especifique los atributos que describan como
debe ser el tramite en su optimizacién y que
no tengan expresion numérica, por ejemplo:

Si es un tramite plenamente virtual.

Cuales son los tipos de pago (virtual,
presencial, corresponsales).

Cuales son los requisitos.
Cuales son los pasos que debe adelantar el ciudadano.

Cuales son los canales.

Cuantitativos

Corresponde a los descriptivos
que tienen expresién numérica
en una condicidn o caracteristica
del tramite, por ejemplo, tiempo
del tramite, costo del tramite

Especifique los atributos que describan como
debe ser el trdmite en su optimizacién y que
tengan una expresion numérica, por ejemplo:

Maximo de dias para resolver la solicitud.
Méximo de dias para programar una visita.

Maximo de costo.

Recuerde que la entidad debera cefirse
a lo establecido en las normas del rango
legal que autorizan el cobro y definen

el sistema y método para su calculo.
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PARAMETROS QUE HACER

Funcionales , L
Describa los aspectos practicos de la

Corresponde a las definiciones y ejecucion del tramite en funcidn del
parametrizaciones que establezcan objetivo de la regulacidon y de la esencia de
el valor agregado del tramite en lo que pretende controlar. Por ejemplo:

funcién del objetivo de la regulacion, . _
Ser un tramite declarativo.

U SREES HETEN 7 S [PErdnEmElE Obligatoriedad de visita previa.

como instrumento juridico

Resultado: la relacion de pardmetros a tomar como referencia para
avanzar en la fase de aplicacion y prueba piloto se presenta en el

Anexo 2. Definiciones normativas que definen parametros.

b. Establezca la ficha técnica del proceso
y la ficha técnica del tramite

Estas fichas son el punto de partida para disefar la estandarizacion
del tramite. Cada una define las especificaciones que debera tener
en cuenta un operador para cumplir la normativa vigente con su
instrumentalizacién. Cuando las fichas estén diligenciadas, la fase
de parametrizacidon se enfoca en detallar cémo debe ser el tramite
modelo bajo las consideraciones que aseguran el cumplimiento de
los parametros cualitativos, cuantitativos o funcionales ya revisados.

Ficha técnica del tramite

Proceda a diligenciar en la ficha de trémite la informacion que registra
el antes y el después del proceso, tras la estandarizacién. Para ello,
podrd usar como guia el disefio de la ficha técnica del tramite que se
integra como Anexo 4. Ficha del tramite.

29
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1.5.4 Fase lll: aplicacion y prueba piloto

Al tratarse de un tramite modelo, todos los operadores deben

hacer una implementacién de prueba para evaluar la efectividad y

pertinencia de la estandarizacion.

¢ Qué busca?

Verificar que el disefio de las fichas técnicas del tramite y del

proceso cuenten con las condiciones idoneas y cumplan los criterios

minimos requeridos para avanzar en el disefio detallado del plan

de verificacion. La idea de la prueba piloto es evitar reprocesos o
errores antes de comunicar lo disefiado a las entidades operadoras

del tramite.

¢Quiénes participan?

Tabla 8. Delegados y miembros del equipo lider fase Ill

DELEGADOS

MIEMBROS DEL EQUIPO LIDER

Oficina de planeacion
Oficina de control interno

Lideres de sistema de
calidad si existe

Delegado institucional para liderar
modelo de estandarizacidon

Area misional responsable
del tramite

Gerente de proyecto (lider)

Experto en procesos




Tabla 9. Elementos para la aplicacidon y prueba

piloto de la estandarizacidn del tramite

ELEMENTOS

(QUE HACER?

Validacion

Una vez documentado el nuevo disefio del trdmite y proceso, organice
una revision integral del disefio de las fichas con los servidores

publicos de las dreas misionales responsables del tramite.

Para ello, retome toda la informacion del expediente
del tramite consolidada en las tres primeras fases y
revise punto por punto la solidez del disefo.

Abra el debate con discusiones que incluyan riesgos de la propuesta,
exigencia en estdndares, necesidades de gradualidad o vacios en el disefo.

Recoja todas las impresiones y recomendaciones del grupo y, tras
discutirlo con todos los miembros del equipo lider, consolide la propuesta.

Ajustes de

Reedite los disefos y contenidos de la ficha en lo que estime

conveniente. No renuncie al deber ser definido previamente; un

ficha del o L ,
.. modelo de estandarizacidn es por definicién exigente. Sin embargo,
tramite y considere opciones de avance gradual en el nivel de exigencia
proceso de las metas si asi lo registra la informacion de las pruebas.
Elija un grupo de entidades operadoras como grupo reducido para hacer
una produccidén controlada del modelo. Intente recoger una buena
diversidad en esta conformacidn para obtener mayor riqueza en los aportes.
Por ejemplo, analice estas variables: mds o menos tecnologia, mayor o
menor tamano, ubicacion regional o mas o menos receptividad al cambio.
La aplicacidn préactica de la propuesta debe hacerse con

Produccion hojas de trabajo predefinidas que serviran para registrar

controlada las recomendaciones o sugerencias de ajuste.

Establezca un periodo para que las entidades realicen una aplicacion
practica de la propuesta. Es importante que trace un plazo maximo
para surtir la actividad. Monitoree este ejercicio para que las entidades
culminen su responsabilidad en el tiempo estimado. Recuerde que
aungue solo es una actividad de verificacidon, avanzar en el cierre

y la adopcidn formal de la reforma depende de este ejercicio.
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ELEMENTOS

(QUE HACER?

Documentacion

del manual

Revise con el equipo lider las propuestas y recomendaciones
de la actividad anterior y realice una propuesta de manual de

estandarizacion destinada a las entidades operadoras del tramite.

Analisis
de fuentes
cruzadas

Relna al equipo lider y analice toda la informacion recogida para obtener
una vision amplia, rigurosa y que cruce debidamente todos los hallazgos.

Analice las distorsiones, los casos especificos y los datos extremos
frente al comportamiento general. Revise cada detalle en lo definido
en la norma especifica, las normas antitramites, las estadisticas,
los datos y hechos, la volumetria y los tableros de salida del tramite
en los parametros atributivos, dimensionales y funcionales.

Registre los hallazgos en una hoja de trabajo
que incluya los siguientes aspectos:

a. ¢Qué parametros registran casos con desempefos

sobresalientes respecto al estandar definido?

b. ¢Qué pardmetros registran casos con desempefos
deficientes respecto al estandar definido?

c. ¢Qué parametros tienen un desempefo dentro

de lo esperado en la practica?

d. ¢Qué buenas practicas en las entidades operadoras
pueden ser replicables por todas?
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ELEMENTOS

(QUE HACER?

Analisis
de fuentes
cruzadas

Para cada caso, la recomendacion es:

Caso a. Documente de manera individual el caso sobresaliente. Prepare
una sesion de abordaje con la entidad operadora para establecer

las causas de este desempenfio, las buenas practicas especificas (de
acuerdo con el diagndstico), el detalle de los factores de éxito y los

datos o hechos relevantes que precisen el beneficio de este proceso.

Caso b. Documente de manera individual los casos deficientes o un grupo
de estos. Prepare una sesién de abordaje con las entidades operadoras
para establecer los cuellos de botella, los aspectos del proceso o de la
capacidad instalada de la entidad que inciden en este desempeno, las

malas practicas y los problemas derivados de la norma, entre otros.

Caso c. Revise la distancia que existe entre el desempefo
promedio del grupo y la pauta que demarca el estandar juridico
o de procesos. Por ejemplo, si el tiempo de la norma dice 2

dias y la tendencia general del andlisis muestra 4 dias.

Caso d. Documente las buenas practicas presentadas en el grupo

de entidades operadoras e incorpdérelas en la parametrizacién.

Considere complementar sus hallazgos con ejercicios
de participacion ciudadana que utilicen alguna de las

herramientas propuestas en el capitulo 3.

Resultado: manual con definiciones de la estandarizacion del
tramite, cuyo publico son las entidades operadoras.

Ajustes a la metodologia.
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1.5.5 Fase IV: verificacion

Esta fase incluye la definicion y ejecucidn del plan de verificacion. En
dicho plan se definen los elementos necesarios para que el regulador
pueda hacer verificaciones que garanticen un tramite uniforme, bajo
las condiciones trazadas y descritas en la etapa de parametrizacion.

La verificacion permite determinar si el resultado del patron del proceso
es un producto estandarizado, es decir, tramites que son repetibles al
ser uniformes bajo los parametros de modo, tiempo y lugar.

¢ Qué busca?

Garantizar que el controlador cuente con un disefio detallado de
su sistema de control, de modo que pueda ser aplicado de manera
programada y rigurosa a todas las entidades operadoras del tramite
en su conjunto y a nivel individual.

¢Quiénes participan?

Tabla 10. Delegados y miembros del equipo lider de la fase IV

DELEGADOS MIEMBROS DEL EQUIPO LiDER
Equipo de Funcién Publica. Lider del proyecto.
Delegado(a) institucional Experto(a) en procesos.
para liderar el modelo o
de estandarizacion . Experto(a) juridico(a) .




Tabla 11. Aspectos para tener en cuenta en la fase IV

PREGUNTAS
ORIENTADORAS

(QUE HACER?

¢Como sera
el esquema
de medicion?

Periodicidad

Exhaustividad

Su modelo de verificacidn debe permitirle incorporar toda la informacidn
de las fases anteriores, filtrada con base en el antes y el después de cada
entidad operadora y del grupo en conjunto. Para ello, deberd adoptar

o0 ajustar el contenido minimo de su plan de verificacién con un:

Diagrama de comportamiento del trémite conforme a las variables definidas.

Esquema con los datos que deberad verificar permanentemente, de
acuerdo con lo identificado y priorizado. Incluye momentos de medicidn
del comportamiento del trdmite que van a ser objeto de control

durante la verificacidn. Ver guia en Anexo 5. Plan de Verificacidn.

Registro de datos durante su verificacion, hallazgos,

recomendaciones y nuevas metas de estandares.

¢Como sera el
esquema para
identificar

el nivel de
calidad

del tramite
ofrecido por
cada entidad
operadora?

Comparar el tramite en la fase de reconocimiento con lo desarrollado

por parte de los operadores luego del proceso de parametrizacion.

En este momento debe definir, de manera especifica, el detalle sobre
cada uno de los pardmetros atributivos, dimensionales y funcionales.

Ver guia en Anexo 6. Resultados verificacidn.

Recuerde que la intencién de establecer estas definiciones es que
garanticen que el tramite sea repetible, independientemente de
la entidad que lo opera. Por esta razon, las definiciones técnicas
deben estar establecidas de manera precisa y expresa.

Analice con cuidado las definiciones y organice un plan que le permita
avanzar gradualmente, de las mejoras mas criticas a las menos

criticas. Esto ayudard a configurar una agenda de trabajo viable.

FUNCION PUBLICA
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PREGUNTAS
ORIENTADORAS

(QUE HACER?

¢Cuales seran
los niveles de
distorsiones
a aceptar en

El controlador es quien define el nivel de rigor y flexibilidad en el
cumplimiento de los estdndares, por lo que entendera que el avance
del plan sera gradual durante el horizonte de tiempo determinado.
Utilice el esquema propuesto para senalar estandares definidos por

el modelo con desviacion en desempefo, catalogados como:

Menores: con bajo nivel de incidencia en efectos de estandarizacién.
Pueden aplicarse en tercer nivel de prioridad de cumplimiento.

los temas Mayores: con alto nivel de incidencia en efectos de estandarizacion.
menores, Pueden aplicarse en segundo nivel de prioridad de cumplimiento, por
mayores o ejemplo, aceptar el tramite bajo compromiso de plan de mejora.
criticos? Criticos: con nivel de incidencia en efectos de estandarizacién que
requieren intervencién inmediata y plan de choque. Debe aplicarse en
primer nivel de prioridad de cumplimiento, por ejemplo, no se puede
aprobar el tramite hasta la intervencidn del aspecto critico (un caso que
puede presentarse es que se plantee un tiempo que viola el tiempo legal).
En las definiciones del plan se debid prever los responsables institucionales de
ejecutar el plan de verificacidon y el momento de inicio de la ejecucién o momento
cero, por lo que es necesario que este equipo contemple las siguientes actividades:
Notificar el inicio de la ejecucidn a las entidades operadoras.
¢Cdémo , , o S
i Comunicar los estdndares que aplicaran y el diagndstico
ejecutar . s :
gue se identifica para cada entidad.
el plan de

verificacion?

Designar un responsable institucional por cada entidad operadora.
Pactar el plan a seguir para adherirse a los estandares.
Acordar los flujos de informacidn.

Pactar los esquemas de acompafiamiento técnico
por parte del controlador del tramite.
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PREGUNTAS

ORIENTADORAS ¢(QUE HACER?

Una vez realice los primeros ciclos de aplicacion del

plan, responda las siguientes preguntas:

¢Funcionan los instrumentos disefiados?
¢Funciona el flujo del proceso de control propuesto?

¢Funciona el modelo de verificacidn del estdndar y asegura

igual criterio o trato con cada entidad operadora?

¢Puedo repetir ¢ Los esténdares definidos son susceptibles de medicién bajo la
el proceso? ldgica de los instrumentos y el modelo de estandarizacion?

Revise con el equipo lider y profundice en los aspectos que generan dificultades
en la calidad del proceso de verificacion. En consenso con su equipo, identifique

ajustes, actualice el plan de verificacién y comunique a todos los involucrados.

Recuerde que un modelo de estandarizacidén siempre es dindmico:
una actualizacidn es una oportunidad de mejora, no un tema

que se deba evitar o ser considerado error o defecto.

Cuando aplique el plan de verificacidn por primera vez y en los ciclos sucesivos,
revise los siguientes criterios. Recuerde que sus respuestas deben soportarse

con datos, hechos y evidencias concretas por entidad y por grupo de entidades:

Estandares con desempefio adecuado: las entidades alcanzan el estandar

definido o el porcentaje minimo de cumplimiento definido en la parametrizacidn.

¢Se cumplen Estandares con desempefo muy satisfactorio: las entidades superan el estandar.

los parametros? En este caso, detalle las buenas practicas normativas, de proceso o de servicio.

Estandares con desempefio deficiente: las entidades tienen

un patron de incumplimiento respecto a lo definido.

Comportamientos negativos extremos o salidos del comportamiento promedio
del grupo. En este caso, detalle cudles situaciones de la entidad limitan el

cumplimiento o las malas practicas normativas, de proceso o de servicio.

Resultado:

B Plan de verificacion debidamente formulado con fundamento en las herramientas estandar propuestas.

B Conclusiones de la aplicacion del plan de verificacidn, con resultados

cuantitativos y cualitativos, asi como el analisis de casos del tramite modelo,

que se reunen en el expediente por entidad y el consolidado del sector.

Hoja de ruta de acciones para la estandarizacion.
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Recuerde que la verificacidn le permite determinar si el resultado
general, visto como una tendencia o patrdon del proceso, es un
producto estandarizado, es decir, tramites uniformes bajo los
parametros de modo, tiempo y lugar que se definan.

También es importante que tenga en cuenta que la verificacidon genera
insumos para orientar la toma de decisiones de ajuste o actualizacion de:

Parametros.
Tramites.
Procesos.

El plan de control (mas o menos exhaustivo,
mas o menos periddico, entre otros).

Si se aseguro un diseio adecuado que incorporé todas las fuentes
de informacidn y atendié al paso a paso metodoldgico, la verificacion
respondera a dos preguntas clave para el controlador de un tramite:

¢Las entidades operadoras garantizan el cumplimiento
de lo definido en la parametrizacién?

¢Usted, como autoridad responsable de la reglamentacidn,
considera que el proceso de verificacion funciona y le permite
mantener rigor y equidad en la calificacion de todas las
operadoras, con los instrumentos y procedimientos disefiados?

1.5.6 Fase V: mejora continua

Esta fase, a manera de un proceso iterativo, permite identificar
oportunidades de mejora derivadas de politicas, lineamientos o
prioridades de Gobierno; asi como de insumos ciudadanos® y metas
internas, entre otros. Las posibles mejoras parten entonces de iniciativas
relacionadas con la simplificacion, racionalizacion y estandarizacion de
tramites que nacen como resultado de la verificacidn.

3 Verel capitulo 3: Participacion ciudadana para la estandarizacion y simplificacién de tramite



¢ Qué busca?

Consolidar y tomar decisiones desde la perspectiva de la politica
publica y los objetivos del modelo de estandarizacién. Esto
permitird que las entidades operadoras del tramite, las autoridades
responsables de regular el tramite modelo y el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, como regulador de la politica,
tomen decisiones que apoyen el cumplimiento de lo esperado por la
estandarizacion.

¢Quiénes participan?

Tabla 12. Delegados y miembros del equipo lider de la fase V

DELEGADOS MIEMBROS DEL EQUIPO LIDER

Lideres de la politica de
racionalizacién de Funcién Publica.

Equipo de Funcién Publica. Lider del proyecto.
Delegado(a) institucional Experto(a) en procesos.
para liderar el modelo o

de estandarizacion. Experto(a) juridico(a).
Area misional responsable

del tramite.

39

- FUNCION PUBLICA -



DOCUMENTO OFICIAL -

Tabla 13. Aspectos para tener en cuenta en la fase IV

INSTRUCCION

(QUE HACER?

Determine las
oportunidades de
mejora del desempeio
de las entidades con
respecto al tramite o
del tramite mismo con
base en lo identificado
y documentado en la
fase de verificacion
(fase IV)

Junto con el equipo lider, genere los procesos de retroalimentacion
con los tres actores involucrados en el modelo de estandarizacion, asi:

Para las entidades operadoras: definir las acciones internas
de ajuste y de mejora de la instrumentalizacion del tramite, de
acuerdo con lo establecido por el modelo de estandarizacion.

Para las autoridades responsables de regular el trdmite modelo:
definir las acciones de incentivo a las entidades que cumplen o de
acompahamiento y seguimiento a las entidades que distorsionan el
comportamiento general del grupo de entidades. También podran
determinar cambios en el plan de verificaciéon, por ejemplo:

Establecer nuevas prioridades.
Definir nuevos estandares.
Ajustar el modelo de verificacidn.

Ajustar la ficha técnica del tramite o proceso.

Observe las restricciones estructurales que encuentran
las entidades operadoras y defina acciones como:

Proponer reformas normativas.
Establecer la gradualidad con determinadas entidades operadoras.
Ajustar la cronologia de cumplimiento.

Definir mecanismos para bajar la presion sobre defectos.
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INSTRUCCION

(QUE HACER?

Determine las
oportunidades de
mejora del desempeiio
de las entidades con
respecto al tramite o
del tramite mismo con
base en lo identificado
y documentado en la
fase de verificacion
(fase V)

Para Funcion Publica:

Desarrollar la revision general de la evolucion desde el encargo de
la Ley 2106 de 2019 para vigilar la estandarizacién de tramites.

Recoger y analizar las propuestas de reforma o mejora
normativa para integrarlas a planes de la politica.

Hacer la revision de planes de cargue, actualizacion, depuracidn,
aprobacién, desaprobacion y publicacidn de tramites.

Acompanar técnicamente a las entidades operadoras
y autoridades responsables de regular el tramite
modelo a través de los asesores sectorialistas.

Ver guia en Anexo7. Hoja de trabajo juridica.

Formule el plan de
verificacion para
el siguiente ciclo
de trabajo con

las entidades

Recoja toda la informacién que se generd como resultado del disefio,
diagndstico y aplicacidon del ejercicio de estandarizacion y determine:

Los estandares estabilizados que pueden tener un
mecanismo de seguimiento mas flexible.

Los estandares criticos que deben pasar a primera
prioridad en el siguiente ciclo del plan.

Los estandares que deben ser excluidos por cualquier
situacién que recomiende no integrarlos (por ejemplo,
por cambios en la norma o por no haber demostrado
utilidad, pertinencia o aplicabilidad practica).

Los estdndares que contintdan en el plan de verificacidn.

Formular planes de verificacion por ciclos de trabajo es una oportunidad
para trabajar en la creciente refinacién propia de los modelos de
estandarizacion. Esto con el objetivo de definir posibilidades de
aumentar los niveles de desempenfio del estandar a escenarios mas
exigentes. Por ejemplo, si se avanzé en mejorar en un estandar de
tiempo de seis a dos dias y ya estd cumplido, se puede contemplar si es
recomendable impulsar a la entidad a avanzar hasta maximo un dia.

Por ultimo, es posible que la evidencia del proceso arroje recomendaciones
que impligquen analizar una nueva vision (del proceso, del tramite, del
mecanismo de regulacidon, de la norma que dio origen a la regulacidn).

En este caso, las conclusiones pueden alimentar la agenda de trabajo

de implementacion de la politica de mejora regulatoria de la entidad.

FUNCION PUBLICA
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INSTRUCCION

(QUE HACER?

Genere incentivos

Resultado:

Con base en los resultados de la estandarizacion y del desempefio de
las entidades, considere la posibilidad de trabajar en funcion de:

Reconocer a las entidades con mejor desempeno.

Desarrollar espacios de transferencia de
conocimiento entre entidades.

Documentar casos de éxito.

Funcion Publica también podréd desarrollar acciones
de incentivos a las entidades, como:

Reconocer al sector con mejor desempefo en
la estandarizacién de manera general.

Reconocer al sector con mejor desempefio en la
estandarizacion de manera especifica de un estandar.

Desarrollar ejercicios de exposicion y documentacion
de casos de estudio y posible circulacidn.

B Para las entidades operadoras del tramite: propuesta de mejora del tramite.

B Para las autoridades responsables de regular el tramite modelo:

[0 Agenda de modificaciones a la reglamentacion del tramite si aplica.

[l Nuevo plan de verificacidn para el siguiente ciclo de trabajo.

[0 Modelo de incentivos con resultado de su aplicacién por entidad o sector.

B Para Funcién Publica: modelo de incentivos por entidad o sector
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Capitulo 2
Simplificacion y
estandarizacion
de formularios

A continuacién se orienta como intervenir formularios para
simplificarlos y estandarizarlos mediante tres fases que agrupan
doce pasos con el objetivo de mejorar y facilitar la interaccién de la
institucionalidad publica con los particulares que cumplen funciones
publicas o que prestan servicios publicos con los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés al momento de adelantar tramites.

2.1 Generalidades de
los formularios

Los formularios son el primer punto de contacto entre el ciudadano
y las entidades a la hora de adelantar tramites, por lo tanto, reflejan
su complejidad o facilidad.

Existen ciertos elementos que la entidad debe tener en cuenta al
momento de estructurar un formulario para su exitosa gestion:
captura, administracion, consumo, alojamiento y archivo de
informacidn, asi como demandas operativas de gestion, digitalizacion,
digitacidn de campos, revisién y gestién documental.

Pese a laincorporacién de nuevas tecnologias y practicas de gestion,
en las reformas de los formularios persisten dificultades como:

Captura de datos innecesarios, que se mantienen por costumbre.

Captura de datos que, pese a tener una fuente mas
confiable por interoperabilidad, se dejan en el formulario
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por olvido o por preferir tener las dos fuentes.

Pretension de la entidad de regular y controlar
de manera adecuada una realidad por medio
del tramite a través del formulario.*

De alli que sea necesario definir con certeza cudles datos deben
ser objeto de captura y pueden ser requeridos posteriormente para
resolver la peticidn.

2.2 Elementos conceptuales
para la intervencion
de formularios

¢Qué hace parte del analisis de formularios?

El analisis del formulario debe abordarse de forma integral
considerando que representa el puente entre lo demandado por el
ciudadano y lo requerido por la administraciéon publica para dar
respuesta a una solicitud.

4 Por ejemplo, mayores riesgos o menos formalidad.



Tabla 14. Elementos y consideraciones importantes

(QUE DEBO TENER

;OUE ES?
ELEMENTO ¢QUE ESY EN CUENTA? ERRORES FRECUENTES
Es una proforma, es decir,
un formato con espacios
en blanco de captura Desestimar las posibilidades de las normas
de datos para iniciar la antitramites para una interpretacion favorable de
solicitud que incluye las normas especificas que regulan el tramite.
campos de informacién
necesaria organizada La administracion Hacer complejo el formulario como una expresién
en blogues para que el de cada dato que se de importancia de la entidad o del servidor.
ciudadano la diligencie. captura tiene un costo.
Aumentar la complejidad Capturar datos o informacidn:
En el caso de tramites L
delo. L idad y extensidn de los
modelo, las autoridades campos crea una barrera Que no se van a usar para la decision.
responsables de regular l )
ara los usuarios. i A& i
Formulario el tramite modelo deberan P Bajo la presuncion de mala fe del ciudadano.

definir formularios Unicos,
con un disefo estructurado
Unico, entendidos como
una herramienta para
estandarizar tramites,
tramites modelo y reportes
en formato fisico o digital.

Sus campos deben
recolectar datos para iniciar
y/o ejecutar diferentes
procesos por parte de

una o mas autoridades.

El criterio que

debe primar en la
administracion publica
es la calidad del dato
y no la facilidad de su
obtencion o la rapidez
en ser aportado.

Para obviar la busqueda de la informacidn

en la administracién publica.

Como fuente de contraste.

Para objetivos y justificaciones distintas

a la realizacidn del tramite.

Por costumbre o como continuidad
de regulaciones anteriores.

Que supuestamente ayuda a efectuar algun control,
pero que en la practica no se utiliza en el tramite.
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ELEMENTO

(QUE ES?

(QUE DEBO TENER
EN CUENTA?

ERRORES FRECUENTES

Instructivo

Es una explicacién para

diligenciar el formulario.

Debe proporcionarse al

inicio 0 como anexo.

Debe integrarse al
formulario cuando los
campos solicitados
requieren orientacion

para su comprension.

Debe estar en lenguaje
claro orientado al
ciudadano y no como
una guia de trabajo

de los servidores
publicos y técnicos.

Debe integrar ayudas,
textos o guias que

permitan la autonomia en

el diligenciamiento del
formulario para facilitar

la accesibilidad universal

para toda la poblacién
independientemente de

sus caracteristicas.

Disenar instructivos:

Densos, mas dificiles de entender

que el formulario mismo.
Inocuos porgque son un parafraseo del formulario.

Que necesitan una guia de estudio

para su entendimiento.

Con excesiva carga de informacidn

grafica y de texto.

Comprensibles sdlo por los técnicos de

la entidad o que no reconocen factores
diferenciales de los usuarios, ciudadanos o
grupos de interés que acceden al tramite.
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(QUE DEBO TENER

gue no puede integrarse a la
solicitud. Se configuran en

un requisito documental. ®

objetivo del tramite.

Antes de incluir un
requisito documental
como anexo, considere
si hay una mejor fuente
para acceder a esta
informacion (p. ej.
interoperabilidad).

;OUE ES?
ELEMENTO ¢QUE ESY EN CUENTA? ERRORES FRECUENTES
Migrar la complejidad del formulario a los
anexos, como un distractor al ciudadano o a
las politicas de racionalizacion de tramites.
Desestimar las posibilidades de las normas
Debe ser una excepcién antitramites para una interpretacién favorable de
y no la regla. las normas especificas que regulan el tramite.
Los documentos que Pedir anexos:
se solicitan como
anexo deben tener Que no se requieren en la radicacion del tramite.
Es una extension del sustento legal o Que nunca ingresan a los sistemas de la informacién
formulario que aporta estar directamente de la entidad, pero que igual se radican.
informacién documental relacionados con el
Anexo Irrelevantes porque generan, aparentemente,

mayor seguridad en la entidad sobre una forma
mas cuidadosa de ejecutar el tramite.

Pensando que los ciudadanos son
intermediarios del Estado con el Estado.

Que caducan porque piden documentos
o certificaciones que expiran antes
de la terminacidn del tramite.

Como distractores para “hacer sentir” al ciudadano que
la entidad realiza un exhaustivo control del expediente
o de su cumplimiento en calidad de regulado.

Complejos para alimentar una
cadena de intermediacion.

5 Por ejemplo, copias de documentos de identificacion, certificados de registros publicos, estudios, croquis, declaraciones notariales, etc. 47
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El disefio de los formularios puede variar segun el modelo de servicio
de una entidad o de la tecnologia disponible para la interaccién con
los ciudadanos. No es lo mismo un formulario fisico, cuya produccion
litografica impone unas condiciones, a un formulario virtual que
puede utilizar esquemas dinamicos, interactivos y de ayudas durante
el diligenciamiento.

En este sentido, la intervencién de formularios (versién fisica o
virtual) debe identificar y superar los errores que se presentan en la
Tabla 15:

Tabla 15. Errores frecuentes encontrados en formulario

EN VERSION FiSICA EN VERSION VIRTUAL

El servicio virtual de formularios
es solo un formato estatico

para descargar, firmary

llevar a la sede. Es decir,

Los campos de informacidén ] i
no hay virtualidad real.

habilitados no cubren las

necesidades de espacio para El formulario fisico se integra
su diligenciamiento. automaticamente a los servicios

virtuales en el estado en el que
se encuentra, sin adaptarse
a la realidad virtual.

La informacidn del instructivo no
es intuitiva o no es facil de usar.

Se deja la carga del entendimiento
al interesado, aunque puedan
existir multiples interpretaciones
y variantes del tramite.

Aungue se diligencien campos
del formulario en la plataforma,
esos datos no se consumen,
derivan en redigitacidon o

Al no aceptar enmendaduras nuevos procesos de captura.

y tachones, en caso de
No se aprovecha la

interoperabilidad posible para
reducir la complejidad del

error o equivocacion, el
ciudadano debe reprocesar

el formulario desde cero. ; ) )
formulario. Se sigue dejando

campos pese a la posibilidad de
acceder a los datos a través de
intercambio de informacidn.




Tenga en cuenta que los datos de entrada, independientemente de la

version fisica o virtual, se rigen por la misma regulacion especificay

les aplican las mismas normas antitramites, por lo que es necesario

considerar las limitaciones a la hora de caracterizar el mundo fisico y

virtual de los formularios y sus anexos, que se sefalan en la Tabla 16:

Tabla 16. Limitaciones en la intervencion

de formularios, instructivos y anexos

ITEM

FORMULARIO FiSICO

FORMULARIO VIRTUAL

Produccion

Requiere diagramacidn y produccién
en serie para su circulacion en sedes
presenciales, lo que eleva los costos
e impacta los recursos institucionales
y las medidas de austeridad.

Recurre a desarrollos

y aplicaciones para
exponerlos en mundo web.
No requieren produccion,
se activan por demanda.

Capacidad de
ajuste de acuerdo
con la necesidad

Son estaticos. Los cambios
requieren nueva produccion.

Son dindmicos. Los
cambios pueden realizarse
constantemente.

Interoperabilidad

Se logra en el back office del
proceso, después de que el servidor
publico cargue los datos.

Puede realizarse en paralelo
con el diligenciamiento de
los campos de informacion.

Son limitadas y estaticas. Se

Pueden integrar ayudas,
asistencia en linea, apoyo con

FUNCION PUBLICA

Ayudas integran al disefio litografico con L, ,
. canales de atencidn, asesoria
las restricciones del caso. ) .
y filtros de calidad del dato.
Puede capitalizar la captura del
Gestion Requiere actividades de digitacidn. dato en la fuente para alimentar

los sistemas de informacion.

Calidad del dato

Depende del peticionario. Permite
gue se diligencie informacion errénea,
improcedente o parcial. Ademas

se puede exponer informacion
sensible y datos personales, etc.

Los aplicativos permiten
cierto nivel de control sobre
la calidad del dato, con
campos obligatorios, control
de datos en la capturay
advertencia sobre informacidn
sensible y proteccion de datos
personales, parametrizacion

y estandarizacidon del dato.
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ITEM

FORMULARIO FisIcO

FORMULARIO VIRTUAL

Adaptacion a
peticionario

Tiene restricciones para poder
adaptarse a realidades propias del

trémite y a las variantes o necesidades

de determinados grupos-objetivo.
Tiene limitaciones de extensidn.

Puede adaptarse en
estructura, contenido, forma
y fondo a la realidad de una
0 mas poblaciones-objetivo
variantes del tramite.

Flexibilidad en
la estructura

Tiene restricciones para producir un

formulario para cada tipo de necesidad

y para cada modalidad del tramite.

Puede manejar pardmetros de
entrada que faciliten filtrar la
visualizacion a lo estrictamente
necesario para el peticionario,
obviando la solicitud de
informacidén que no le aplica.

(Por ejemplo, si es persona
natural, ocultar los datos de
captura de persona juridica).

Consumo del dato

El dato capturado puede tener
margen de error entre lo declarado
y lo digitado por el servidor en

los sistemas de informacidn.

Los datos diligenciados por
el interesado pueden ser
consumidos por los sistemas
de manera directa, lo que
minimiza margenes de error.

Anexos

No tienen condicionalidad. Abre un
espacio mayor a la discrecionalidad
de los servidores sobre qué pedir.

Puede parametrizary
controlar la naturaleza, tipo
y forma de integracion de
los anexos al expediente.

Estandarizacion
del dato

Depende de la actividad en
el back office para digitar la
informacién en los sistemas.

Puede parametrizar la forma
de captura de dato y, con ello,
cumplir con los lineamientos
en materia de estandarizacién
desde la misma entrada.

Error

En caso de error, deriva en

diligenciamiento de una nueva proforma.

Permite la flexibilidad
para subsanar el error.

Apropiacion
cultural

Esta mas arraigado en la
idiosincrasia ciudadana.

Dependiendo del tipo de tramite
y la calidad del servicio, puede
tener barrera de acceso para
ciudadanos no digitales.
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Por lo anterior, el rediseino de formularios debe asegurar la
uniformidad, facilidad, estandarizacion y simplificacion deseadas,
todo en respuesta a un marco normativo comun que rige al tramite
independientemente de su canal de atencion, lo que implica aliviar su
complejidad en términos de campos obligatorios o anexos.

2.3 Beneficios de simplificar
y estandarizar formularios

La simplificacion y estandarizacion de los formularios ofrece
multiples beneficios para la administracién publica y los ciudadanos.
Por esta razdn, toda iniciativa en esta materia debe pensarse en
funcion de objetivos para las partes interesadas, es decir: el
ciudadano, el servidor publico, la entidad y el Estado:

Beneficios para los ciudadanos y usuarios de tramites

Facilidad de diligenciamiento.

Menor error en reporte de datos.

Menor costo en la preparacidn o integracion de anexos.
Reduccidn de necesidades de intermediacion.

Eliminacidén de costos ocultos y de reprocesos.

Beneficios para los servidores publicos

Mejor calidad de la informacidn capturada
para la decision del tramite.

Liberacion de tiempo en equipos de trabajo dedicados a procesar
y digitar los formularios diligenciados de manera fisica.

Concentracion de acciones en lo sustancial
del objeto de la solicitud.

Eliminacion de decisiones tomadas sobre informacidn expirada.

Mayor productividad y capacidad de evacuacion de tramites.

- FUNCION PUBLICA -
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Beneficios para la entidad

Reduccidn de costos de digitacion y manejo de expedientes.

Reduccidn de costos tecnoldgicos de
administracién del dato y expedientes.

Mejor focalizacion en la esencia de su
qguehacer misional respecto al tramite.

Menores reprocesos por aspectos de forma sobre campos
que no agregan valor a la calidad de la decisidn.

Menor pérdida de tiempo de recurso humano
cualificado en actividades accesorias de
sustanciacion en el back office del proceso.

Beneficios para el Estado

Mayor calidad del dato.

Cualificacidn de los sistemas de informacion, que apoyan
mejor toma de decisiones de politica publica.

Mayor formalidad.

Mayor transparencia y menor riesgo de corrupcidn.



2.4 Fases para la intervenciony
estandarizacion de formularios

En la Figura 2 se presentan las cuatro fases, que agrupan doce pasos,
para la simplificacién y estandarizacion de formularios. Recuerde que
la intervencion del formulario debe desarrollarse bajo un enfoque
integrador, independientemente del drea técnica, tecnoldgica o juridica
que haga el estudio, y segun lo definido por las normas vigentes.

Figura 2. Fases para la intervencién y
estandarizacién de formularios

2.4.1 Fase 0: alistamiento

Se proponen tres actividades, a saber: a) la conformacion del equipo
lider; b) la estructuracidon del plan de trabajo; y c) la participacion
ciudadana.

a. Conformacion del equipo lider

La intervencién de formularios requiere un equipo lider que garantice
el logro de resultados en el tiempo oportuno. Se sugiere la siguiente
estructura:

Lider de proyecto.
Experto(a) en procesos.
Experto(a) juridico(a).

Profesional de apoyo para documentacion.
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Como complemento, se deben vincular algunos especialistas que
apoyen los analisis en mesas de trabajo como:

Expertos(as) en tecnologias de la informacidn (Tl), experiencia del
usuario, usabilidad, accesibilidad, participacidon ciudadana y disefo
grafico.

Una vez definidos cuantos, cudles y de qué especialidades son los
formularios que se van a integrar en el proyecto de reforma, es
necesario organizar mesas técnicas con los(as) servidores(as) de
las areas misionales, juridicas y tecnoldgicas de la entidad. También
se debe vincular a los(as) contratistas asociados(as) a los temas
objeto de estudio, asi como a los pares transversales, que pueden
ser servicio al ciudadano, comunicaciones, planeacidon y el adrea
administrativa®. Es esencial asegurar la integracion de toda area
clave en la institucion.

El equipo lider debe contar con metas claras, definidas con el
director o el comité de gestién y desempefio institucional de la
entidad. Asi mismo, debe entablar una sesion de instalacion con las
areas involucradas, asegurando la presencia de directivos, donde se
establezca un adecuado proceso de comunicacion interna que sera
reforzado a través de la intranet y el correo institucional.

La Tabla 17 resume los participantes de las mesas técnicas para
cada paso:

6 Las denominaciones pueden cambiar de entidad a entidad, por lo que los pares aquf
listados solo se deben tomar como referencia.



Tabla 17. Propuesta de mesas técnicas tipo

FASE

PASO

DELEGADOS

MIEMBROS DEL
EQUIPO LIDER

Fase |
Reconocimiento
juridico y
caracterizacion del
tramite o formulario

Pason.’1

Analisis del objetivo

de la regulacion

Delegados(as) de
la oficina juridica
y Abogados(as) de
las areas técnicas

Lider de proyecto y
profesional juridico

Pason.®° 2
Inventario de
campos

Servidores(as)
técnicos(as)

Lider de proyecto y
profesional de procesos

Pason.” 3
Inventario de
anexos

Servidores(as)
técnicos(as)

Lider de proyecto y
profesional de procesos

Pason.’ 4
Analisis juridico
de pertinencia del

Delegados(as) de
la oficina juridica
y abogados(as) de

Lider de proyecto y
profesional juridico

Fase ll
Analisis funcional,
técnico y de utilidad

campo/anexo las areas técnicas

Pason.’5

Analisis de Servidores(as) Lider de proyecto y
procedibilidad del técnicos(as) profesional de procesos
campo/anexo

Pason.’ 6 Jefe de T,

Analisis de la
fuente/caducidad
del dato

Delegados(as) de
Tly delegados(as)
funcionales

Lider de proyecto,
profesional de procesos
y profesional de Tl

FUNCION PUBLICA -

Pason.”7
Analisis del
formulario
fisico/virtual

Delegados(as)
servicio al ciudadano,
Delegados(as) del
area administrativa,
Delegados(as) de
Tly delegados(as)
funcionales

Lider de proyecto,
profesional de procesos
y profesional de Tl

Pason.’ 8
Analisis de
estandarizacion
del dato

Jefe de T,
Delegados(as) de
Tl que participan en
interoperabilidad

y delegados(as)
funcionales

Lider de proyecto,
profesional de procesos
y profesional de Tl
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FASE

PASO

DELEGADOS

MIEMBROS DEL
EQUIPO LIDER

Fase lll

Revisidn y testeo

de intervencion

a los formularios
segun la experiencia
del usuario final

Pason.°9
Anélisis de
funcionalidad y

Expertos(as) en

. usabilidad
usabilidad del
formulario
Delegados(as) de
Pason.’ 10 la dependencia de

Lenguaje claro

relacion Estado-
ciudadania

Pason.’ 11
Prueba final de
diagramacion/
fluidez del

formulario con los

usuarios finales
de los servicios

Usuarios(as) de los
servicios y ciudadania

Equipo de proyecto,
delegados(as) de
servicio al ciudadano
y delegados(as) de
comunicaciones

Pason.” 12
Adopciony
normalizacion

Delegados(as) de
gestidn institucional,
delegados(as)
juridicos(as) y
delegados(as) de
servicio al ciudadano

Equipo de proyecto

b. Estructuracion del plan

El equipo lider debe estructurar un plan de trabajo que establezca

las intervenciones necesarias para llevar a cabo cada fase. Es

decir, debe determinar el tiempo disponible para desarrollar los

doce pasos, ademas de las actividades, los responsables y las areas

involucradas. Asi, el plan de trabajo también debe incluir los tiempos

de preparacién y las actividades necesarios para cumplir con la

consolidacion, la programacion y el desarrollo de las mesas técnicas,

de acuerdo con los pasos y participantes sefialados en la Tabla 17.
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c. Ejercicios de participacion ciudadana o de innovacion abierta
en la identificacion de necesidades de simplificacion y
estandarizacion de formularios

Antes de intervenir los formularios, es preciso que la entidad
comprenda la realidad en la cual se lleva a cabo el tramite y su
correspondiente formulario. Esto se puede lograr a través de dos
actividades: ejercicios de participacion ciudadana con los usuarios
finales para identificar las necesidades de simplificacién o
estandarizacion de formularios’ o labores de consolidacién de datos
y hechos que establezcan flujos, la cantidad de veces que se utiliza
el formulario u otras cifras relevantes.

Escuchar al usuario final para entender de manera préactica
y documentada las barreras de acceso en el tramite debido a la
complejidad del instructivo, el formulario o sus anexos le permitira
identificar aguellos puntos que son susceptibles intervencion. Para
ello, puede acudir a métodos de innovacion abierta, que pasen “de
construir soluciones para los grupos de valor a construir soluciones
con los grupos de valor” (Funcion Publica, 2020c¢)8, por lo tanto, se
recomienda recoger opiniones de:

Los gremios que representan las actividades
que regulan el tramite®.

Los ciudadanos o usuarios del tramite.

Las organizaciones sociales interesadas
en las actividades de regulacion.

La poblacién vulnerable beneficiaria del tramite?°.

7 Ver capitulo 3: Participacién ciudadana para la estandarizacién y simplificacion de
tramite.

8  Para procesos de innovacién abierta se recomienda consultar el Lineamiento técnico de
gestion del conocimiento y la innovacion de Funcién Publica.

9 Por ejemplo, tramites industriales con la ANDI y trdmites de comercio con gremio de
comercio (FENALCO-ACOPI).

10 Por ejemplo, poblacién campesina, indigena, menor de edad, adulto mayor, entre otras.

57

FUNCION PUBLICA


https://bit.ly/3yYhT7J
https://bit.ly/3yYhT7J

- DOCUMENTO OFICIAL -

58

El punto de partida de la consulta a la ciudadania es el analisis de los
formularios de una entidad, es decir, se debe indagar sobre:

¢ Qué se debe mejorar?
¢ Qué dato es dispendioso o complejo de recoger?

¢ Qué aspectos del disefio del formulario y sus
anexos generan una barrera de entrada?

¢, Qué aspectos del lenguaje utilizado dificultan el
entendimiento e impiden el adecuado diligenciamiento?

En la experiencia del usuario, ;,qué datos aportados no tienen
uso o aplicabilidad practica en la resolucién del tramite?

Las conclusiones de este ejercicio de identificacién de las
necesidades de simplificacién asociadas a los formularios y las
salidas del procesamiento permiten dar sustento a las primeras
aproximaciones a la problematica de los formularios vigentes en una
entidad.

Datos y hechos para la sustentacion de
la intervencion del formulario

Es relevante que la entidad cuente con informacion relevante
para intervenir los formularios, sustentada en los datos y hechos
(cuantitativos y cualitativos) que surgen de los analisis estadisticos,
la informacion institucional y la experiencia de los equipos de trabajo.

En la Tabla 18 se relacionan diez preguntas clave que pueden ser
utiles para cualquier entidad, independientemente de la naturaleza
de los tramites que sean objeto de andlisis.



Tabla 18. Preguntas clave para diagndstico de los formularios

PREGUNTA

UTILIDAD

¢Cuantos tramites se realizan
al mes con el formulario en
proceso de analisis?

La informacion sobre la cantidad de veces que se usa
el formulario para un tramite permite estimar la carga

de trabajo y priorizar aquellos mas demandados.

¢Cuanto cuesta la produccion
fisica del formulario?

Permite establecer un punto de referencia para
valorar y decidir respecto a la simplificacidn.
Se debe tener en cuenta que un formulario
extenso genera mas costos de produccion

y administracién que uno corto.

¢Cuales son las principales causales
de observaciones o rechazos de
solicitudes por aspectos de forma

de lo reportado en el formulario?

i) Especificar causales y niumero. ii)
Calcular el porcentaje de incidencia de
acuerdo con el total de solicitudes al afo.

Puede explorar si procede una decision de
sustitucion de la fuente de dato. Es mejor un
dato bien capturado ex post que administrar
informacidn con alto riesgo de error.

¢Cual es el tiempo promedio de
respuesta del tramite especifico?

¢Cuadles son los tiempos extremos
en ese comportamiento?

¢Cuales de ellos se explican por
problemas en la captura del dato?

La tendencia que muestra el desempefo en el
tiempo puede indicar la pertinencia y validez
de los datos capturados en el formulario.

Por otro lado, tiempos muy extensos pueden significar
la pérdida de validez de lo aportado por el interesado
para el momento de la revision del expediente.

FUNCION PUBLICA

¢Tienen datos sobre demandas,
conflictos y problemas con las
autoridades de control por demoras
en la resolucion del tramite?

¢Qué situaciones de las
evidenciadas se podrian obviar
si la solicitud se simplifica?

La existencia de riesgo reputacional o juridico

de la entidad por aspectos que se expliquen en
problemas generados por la captura del dato debe
ser analizada. Si el dato no aporta valor y genera
este riesgo, se podria considerar su eliminacidon.
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PREGUNTA

UTILIDAD

¢(Existen estadisticas sobre solicitudes
cuyos documentos anexos han

perdido vigencia al momento de

la visita o de tomar decisiones

de fondo sobre el tramite?

Cifras muy representativas en este aspecto
determinan la opcién de buscar una fuente
distinta al ciudadano para obtener el dato.

¢Cuadles son los tiempos o estimaciones
de tiempo entre el ingreso de la
solicitud, la realizacion de la primera
actuacion por el servidor publico, la
visita (cuando aplique) y la decisién
sobre aprobar o denegar el tramite?

La dinamica de tiempos en la gestion del expediente
en la entidad muestra un posible foco de andlisis que
permite validar las causales de demora y si estas

se pueden explicar por la densidad del formulario y
expediente generado(anexos), o si tienen que ver con
la capacidad y el conocimiento del servidor publico

a cargo o su falta de preparacidn para gestionarlo.

¢Se pueden estimar los costos

operativos de gestion de los formularios

(valoracion de tiempos y costos de
digitacion de datos, digitalizacion de
imagenes, almacenamiento, bodegaje,
papel, normas de archivo, etc.)?

Evidencia la valoracion detallada de los costos
directos e indirectos de un formulario en funcién de
su extensién. Ademas, permite valorar los beneficios
de reducir su extensién y complejidad, asi como las de
Sus anexos, que se contrasten con argumentaciones
técnicas de permanencia de los campos.

¢En qué proporcion la informacion
incorporada en los anexos se usa de
manera efectiva durante el analisis
de la solicitud? (Por ejemplo, se
analizan datos de solo tres paginas
de un estudio técnico de 100 hojas.)

Si identifica un bajo nivel de utilizacion de datos
respecto a volumen del anexo solicitado, se debe
contrastar con el costo de administrarlo y la
volumetria de tramites al afo. Valorar este costo
generard recomendaciones de eliminacién del
campo o sustitucién de la forma de captura.

¢Tiene estadisticas de las
cantidades de solicitudes que
ingresan y reingresan para subsanar
problemas de forma en el formulario
(campos vacios, inconsistentes,

mal digitados o incompletos) o en
los anexos (documentos vencidos,
borrosos o copias deficientes)?

Los hallazgos de alta incidencia de reingresos
por problemas de diligenciamiento de los
formularios indican la necesidad de revisar
forma (lenguaje o disefio) y fondo (pertinencia
de campos y anexos) de manera exhaustiva.
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PREGUNTA

UTILIDAD

¢Puede procesar informacion que
permita definir una valoracion
del nivel de represamiento y
evacuacion de expedientes?

¢Puede cruzarlo con una valoracion
de su capacidad instalada existente?
(Por ejemplo, hay 2 ingenieros

para atender casos por semana,
pero ingresan solo 10 casos.)

Un alto nivel de represamiento derivard en un
analisis cruzado con los tiempos y costos de gestion
de los formularios y sus respectivos expedientes.
Este analisis permitira saber si se libera capacidad
institucional en caso de simplificar y estandarizar el
formulario y sus anexos (reasignacion de digitadores,
por ejemplo, a actividades fundamentales para

el procesamiento técnico de las solicitudes).

¢Puede tener una aproximacion
estadistica de casos en los cuales se
realiza una visita (cuando aplique) y

se generan reprocesos por problemas
en la captura del dato de fondo (mal
reportada por el interesado) o de forma
(ilegible)? ¢Puede valorar el costo
institucional de ese reproceso? (Por
ejemplo, nuevas visitas, costos de
transporte, costos de notificacion.)

La valoracion de horas por hombre de personal
cualificado (ejemplos: técnicos, expertos e
inspectores) invertidas en reprocesos derivados
de captura de informacidén errénea o incompleta
y demas costos indirectos permite analizar y
valorar el beneficio de intervenir el formulario
eliminando o sustituyendo la fuente del dato.

¢Existen costos de intermediacion
trasladados al interesado? Haga

un estudio breve de referencia o de
mercado que muestre valores indicativos
que el ciudadano debe pagar por:

*Servicios especializados de apoyo (por
ejemplo, abogados, firmas expertas, etc.)

* Tramitadores

* Intermediarios

* Agilizadores de tramites

* Servicios de apoyo en diligenciamiento
de formulario (por ejemplo, asistencia
web para el formulario)

Esta valoracion permite determinar todos los costos
indirectos y ocultos. De cara al ciudadano permite
enriguecer las decisiones de simplificacion.

¢Existen costos asociado a
desperdicios de cualquier naturaleza
dentro del proceso? Proceda a la
correspondiente valoracion.

Esta valoracién permite identificar los costos que
se pueden presentar por desperdicios para tomar
decisiones respecto a la eliminacién del campo.
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En general, debe disefiarse una lista corta para las mesas de trabajo,
que incluya las preguntas mas relevantes para calificar las decisiones
de intervencién del formulario y, con base en los resultados, elaborar
una hoja resumen de los datos evidenciados como insumo para el
proceso de simplificacion.

2.4.2. Fase |: reconocimiento juridico y
caracterizacion del tramite y formulario

2.4.2.1 Paso n.” 1: analisis del
objetivo de la regulacidn

¢ Qué busca?

Este paso consiste en estudiar a profundidad qué dio origen a la
regulacién del tramite y en qué contexto y bajo qué justificaciones
se origino el tramite y, con ello, el formulario. Con base en lo
identificado, debe realizar un ejercicio de revisién de las normas que
lo regulan y su evolucidn, identificando qué ha cambiado desde su
creacion y luego desarrollar un analisis juridico mas calificado para:

Identificar si existen rezagos de la vision regulatoria original
en el ordenamiento normativo actual, evaluando si las
disposiciones existentes son obsoletas, improcedentes,
incompatibles o inocuas bajo el ordenamiento juridico actual.

Tener en cuenta si existen politicas publicas que marquen
nuevas posibilidades para cumplir con la responsabilidad
de operar el tramite desde un analisis juridico alterno.

Saber si se puede revisar la reglamentacidn del trédmite desde
una perspectiva de calidad regulatoria para establecer reglas
claras, de conformidad con lo definido en la politica de mejora
regulatoria o de impacto econémico de la regulacion.



¢Con quiénes hacerlo?

Experto(a) juridico(a).

Abogados(as) que tengan amplio conocimiento
de la especialidad del tramite.

Delegados(as) juridicos(as) de las areas técnicas que
tengan amplio conocimiento del sector y de la regulacion
del tramite. La oficina juridica o la secretaria general
deberd asignar delegados para esta actividad.

¢Como hacerlo?

Se recomienda realizar una hoja de estudio para identificar qué
aspectos del tramite son regulados por la Constitucidn, las leyes,
los decretos segun su rango y demds actos administrativos
complementarios.

Es importante revisar la informacidn juridica en el nivel mas detallado
posible, por ejemplo:

Informacidn de jurisprudencia y doctrina.

Exposicidon de motivos de las leyes.

Estudios juridicos especificos sobre el tema.

Documentacion sobre practicas regulatorias de otros paises.

Después esta revision se recomienda profundizar en el objetivo de la
regulacién frente a lo regulado en la realidad con el fin de responder
los siguientes aspectos:

¢El tramite cumple con el objetivo final de la
regulacién? Por ejemplo, menos informalidad.

;El disefo del tramite es razonable para los
aspectos que pretende regular o proteger?

. Es posible que en el tramite actual sobrevivan practicas
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o requerimientos que fueron validos en otro contexto
institucional, pero que ya no proceden? Por ejemplo,
exigencias cuando no existian computadores ni internet.

Bajo la forma en que ha evolucionado el contexto institucional
y regulatorio, ¢/es valido mantener los mismos planteamientos
que inspiraron la norma? Por ejemplo, medidas de economia
cerrada cuando ya el contexto es de globalizacion.

¢ El dispositivo juridico elegido por la regulacion para controlar
el tema especifico del tramite es el mas adecuado? ;Amerita ser
un tramite o puede migrar a otro dispositivo de regulacion? Por
ejemplo, visitas de inspeccidn o de control posterior, entre otras.

¢ Lo regulado por el tramite justifica su existencia o
debe evaluarse detalladamente el costo de cumplir

la regulacion en contraste con los beneficios que
reporta? Para ello, puede remitirse a los manuales
técnicos disefiados en el marco de la politica de mejora
regulatoria para la produccidén normativa de calidad.

Luego de esta revisidn, procese toda la informacidén juridica en una
hoja de trabajo que plasme los analisis juridicos a manera de cartilla
basica de consulta durante el despliegue metodoldgico. La estructura
sugerida para esta hoja de trabajo se presenta en el Anexo 1. Hoja

de trabajo juridica y un ejemplo de esta hoja de trabajo diligenciada

puede ser consultado en el Anexo 7. Ejemplo hoja de trabajo juridica

diligenciada.

¢ Qué debe obtener?

Un espacio de debate entre los equipos juridicos y el equipo que lidera
el proyecto en la especialidad que rige el tramite y su formulario.
En este sentido, el producto final, mds que un planteamiento
concluyente, son una serie de reflexiones que se deben tener como
referencia para las mesas de trabajo que avanzaran en los pasos
subsiguientes.


https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/41355883/anexo-1-hoja-de-trabajo-juridica.xlsx/3495a0b5-31ed-58a9-041d-834ef376f5b3?t=1657209852186
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/41355883/anexo-1-hoja-de-trabajo-juridica.xlsx/3495a0b5-31ed-58a9-041d-834ef376f5b3?t=1657209852186
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/41355883/anexo-7-ejemplo-hoja-de-trabajo-juridic-diligenciada.docx/322000a0-635a-5519-6bb6-4cb639fd33ca?t=1657211253495
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/41355883/anexo-7-ejemplo-hoja-de-trabajo-juridic-diligenciada.docx/322000a0-635a-5519-6bb6-4cb639fd33ca?t=1657211253495

El analisis debe responder a las siguientes preguntas: ¢El tramite
cumple con su objetivo de una manera directa y eficiente? ¢EL
formulario traduce el objetivo de la regulacion de una manera directa
0 va mas alla de lo necesario?

ilmportante!

Este paso esta centrado en ver la norma desde una perspectiva
critica y constructiva que permita la innovacidn a partir de
procesos de cocreacién® que incorporen tanto los aportes
internos de los grupos de trabajo como el trabajo colaborativo
con los ciudadanos usuarios y grupos de interés, taly

como se plantea en el capitulo 3: Participacidn ciudadana

para la estandarizacidn y simplificacion de tramites.

2.4.2.2 Paso n.” 2: inventario de campos

¢ Qué busca?

Definir unos minimos elementos de caracterizacidon de los campos
de informacidén para su posterior intervencion. Para ello, se debe
hacer una relacién exhaustiva de los campos de informacidn que se
incorporan en el formulario del tramite y analizar la ultima versidn
oficial del formulario para reunir toda la informacion pertinente sobre
dato, estructura y extension.

11 De acuerdo con el Lineamiento técnico de gestidn del conocimiento y la innovacidn
de Funcidn Publica, 2020, la cocreacidn, es “entendida ... como el escenario en el que
los servidores publicos (a partir del reconocimiento del contexto, las necesidades y
requerimientos de los grupos de valor) identifican nuevas herramientas o mecanismos
de gestién para cumplir los objetivos institucionales de manera mas eficiente” (p. 22).
También se puede consultar la ruta de codisefio de la Guia sobre cdémo implementar
acciones en la gestion publica con la participacion de la ciudadania.
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¢Con quién hacerlo?

Delegados(as) técnicos(as) de las areas
involucradas y areas tecnoldgicas.

Profesionales funcionales del equipo lider del
proceso de estandarizacidn de formularios.

¢Como hacerlo?

Revisar por completo el formulario y elaborar la matriz tomando
como referencia el Anexo 8. Matriz de andlisis de campos del

formulario, con la descripcidon de cada uno de los campos que se
solicitan. Normalmente los formularios se estructuran por bloques
de informacion que integran campos asociados al tipo de informacidn
que recogen (por ejemplo, tipo de tramite o datos del interesado).
Esta informacion se debe integrar en la primera columna y, a partir
de alli, caracterizar el campo de acuerdo con las siguientes variables:

Oportunidades de mejora identificadas en los ejercicios
de participacién ciudadana: incluir las recomendaciones
o comentarios desarrollados sobre este campo en las
consultas de participacion ciudadana realizadas.

Tipo de campo: segun se diligencia, si es de seleccidn
en casilla, captura alfabética, captura numérica,
captura alfanumérica, dibujo, entre otros.

Determinar si el diligenciamiento del campo es
opcional u obligatorio o si debe ser diligenciado
solo para determinados casos o actividades.

Identificar y registrar el soporte legal que exige
este campo de informacién. Es decir, relacionar el
numero de la normay el articulo especifico.

Con base en esta aproximacién, debe determinar si procede o no
la exigencia del campo, segun lo diligenciado en la columna de
norma legal que soporta el tramite (con la referencia del caso).
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Ademas, debe revisar las columnas asociadas a la fuente del dato,
determinando los siguientes aspectos:

El nivel de complejidad del diligenciamiento del dato: de
acuerdo con la revisidn, determine si es de complejidad
1 (baja), complejidad 2 (media) o complejidad 3 (alta).

Si el dato puede ser obtenido via interoperabilidad (el dato de
un representante legal se puede obtener con el Registro Unico
Empresarial [RUES]), dnicamente a través del interesado

(su numero de identificacion), mediante la intervencion de

un tercero (una medicion topografica) o por medio de una
fuente documental (datos de una sentencia judicial).

Si el dato solicitado, por su naturaleza, expira en el tiempo
y, por ende, las pruebas documentales caducan (por
ejemplo, el certificado de tradicién y libertad contiene
informacidn con un plazo limitado de validez).

¢ Qué debe obtener?

Una inspeccidn y revision detallada del formulario con los equipos
técnicos y juridicos debe permitir el diligenciamiento integral del Anexo
8. Matriz de analisis de campos del formulario. Esta hoja de trabajo se

debe tomar como guia permanente de las sesiones de trabajo, pues
permitird exponer los puntos relevantes para discutir en la mesa de
trabajo, segun los hallazgos del procesamiento de cada campo. En la
Tabla 19 se resumen algunos hallazgos a manera de ejemplo:
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Tabla 19. Ejemplo de foco de atencidn en sesiones de trabajo

HALLAZGO

PREGUNTAS Y LINEAS DE INVESTIGACION

Exceso de campos capturados
que caducan

(El trdmite estd tomando decisiones de
fondo sobre informacién no valida?

Exceso de campos complejos

¢ Se generan barreras administrativas
desproporcionadas?

¢ Se pueden incluir servicios de apoyo en el
diligenciamiento del formulario (por ejemplo,
asistencia web para el formulario)?

¢(El campo es indispensable o se

puede eliminar o reemplazar?

Exceso de campos opcionales

¢Es un dato relevante que amerite

estar en el formulario?

¢Cumple algun papel el dato capturado
bajo esquema opcional?

Es un formulario caracterizado por
carencia de normas que den sustento
a los campos solicitados en un
numero representativo de casos

¢Qué necesidad pretenden satisfacer estos campos?

¢(El campo es indispensable o se
puede eliminar o reemplazar?

Es una matriz con demasiados
campos de informacion

¢Lainformacidn solicitada