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1. Introduccion

El presente documento recoge una serie de recomendaciones para la mejora de la metodologia
de simplificacion administrativa de FUNDES, con el objetivo de incrementar su funcionalidad asi
como su efectividad. Estas recomendaciones han sido elaboradas a partir del estudio de dicha
metodologia y aplican® a fases y actividades concretas de la misma.

Para facilitar la identificacion de las recomendaciones con fases concretas, a continuaciéon, se ha
dibujado el proceso de simplificacion de tramites de FUNDES.

Construccion de Implementacién de
Determinacion de diagndstico y la solucion, Valoracion de
cobertura propuesta de monitoreo y mejora resultados
simplificacion continua
Determinacion de los Elaboracion del Implementaciéon de la  Conocimiento de la
tramites a ser diagnéstico integral solucion elaborada, percepcion de los
simplificados y de la situacién actual evaluacion del usuarios y de los
conformacién del de los trdmites funcionamiento de la funcionarios sobre la
equipo de trabajo situados bajo la misma y realizacion mejora y valoracion
interno que participara  cobertura del proyecto  de actividades de del cumplimiento de
en el proyecto con el fin de disefiar mejora continua para los objetivos del
una propuesta de fomentar el desarrollo  proyecto
simplificacion de una cultura
favorable

(@ Fuente: Tablero de control de la metodologia SIMTRA de FUNDES para la simplificacion de tramites
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2. Recomendaciones a la metodologia de simplificacion de tramites de

FUNDES

2.1 Estructura de la informacién

Para una mejor comprensién del contenido del apartado se ha preparado una ficha explicativa para
cada una de las recomendaciones.

Explicacion de la
recomendacién
propuesta

Momento de aplicacion
de la nueva accion
propuesta en la
recomendacion

Las recomendaciones se
estructuran en fichas

donde se amplia la
informacion /

Fase de la
metodologia SIMTRA
a la que se refiere la

recomendacion

(Propuesta 1) Propuesta 2] Propuesta 3][ Propuesa 4] Propuesta 5[ Propuesta 6]

Recomendacién Horas / Consultor ] XX

Descripcion

Horas / Hombre
(FTE) que supone la
ejecucion de dicha
recomendacion

APLICACION PRACTICA DE LAS RECOMENDACIONES

~— ¢Cuando se
aplica?

¢Coémo se
aplica?

Experiencias

¢Supone
cambios en la si [ No [
lanificacion?

Experiencias en las que se
basan las recomendaciones

Cambios en la planificacion del proyecto
derivados de la aplicacion de la
recomendacion

Modo de aplicacion
de la metodologia
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2.2 Recomendaciones de mejora a la metodologia de simplificacién de tramites

[Propuesta 1] [Eropuesta 2] [Eropuesta 3] [Eropuesta 4] [Eropuesta 5] [Eropuesta 6]

‘ Recomendacion

Horas / Consultor 8h

Realizacién de una sesién de Quality Function Deployment (QFD)®@

Realizacion de una sesion de trabajo a través de la metodologia Quality Function Deployment donde se
consoliden los siguientes objetivos:

Identificar las necesidades y deseos de los participantes y traducirlos en objetivos especificos

Priorizar conjuntamente los objetivos especificos

Descripcion Relacionar las métricas de medicion de la simplificacion mas adecuadas con cada objetivo especifico
La presente herramienta no esta enfocada ni a medir la satisfaccion del cliente ni a encontrar soluciones que
puedan satisfacer las necesidades tanto externas como internas tal y como hace FUNDES a través de la
encuesta de entrada (EE) ni medir la posible resistencia al cambio tal y como se busca con la encuesta de clima
organizacional (ECO).
APLICACION PRACTICA DE LAS RECOMENDACIONES
: Cus En la Fase 1 Determinacion de Cobertura, después de la actividad 1.2. Visita de reconocimiento y sensibilizacion.
¢Cuando se o e o o - i p
lica? La realizacion del QFD nos ayuda a definir los objetivos especificos del proyecto y las métricas de evaluacion méas
ap : adecuadas de acuerdo con los objetivos especificos seleccionados.
CZSI?::Z’?S € Se concretara una sesion de trabajo con determinados actores involucrados en el proceso.

Experiencias

Aplicacion de esta herramienta en proyectos de optimizacién de procesos basados en la metodologia Lean Six
Sigma.

JSupone
cambios en la
planificacion?

Si No [ ]

ﬁropuesta 1] [Propuesta 2] ﬁropuesta 3] ﬁropuesta 4] ﬁropuesta 5] ﬁropuesta 6]

‘ Recomendacion ‘ Inclusién de soluciones tecnolégicas

| Horas / Consultor | N/D @

Inclusiéon de plataformas o sistemas tecnolégicos enfocados a la simplificacion:
Plataforma digital web interactiva donde no sélo se informe al usuario sino que permita el ingreso de
documentacion derivada de las solicitudes de informacion requeridas por la Institucion Publica

e jpe o Creacion de un sistema de gestion para la tramitacion del expediente electronico (e-Expediente)
Implantacion de la e-Signature tanto a nivel interno como externo
Interoperabilidad institucional enfocada a la integracion electrénica entre instituciones
APLICACION PRACTICA DE LAS RECOMENDACIONES
. z La inclusién de soluciones tecnoldgicas debe definirse durante la fase 2 Construcciéon de Diagnéstico y Propuesta
¢Cuando se P S - X o A - X -
lica? de Simplificacion durante la actividad de 5.2. Elaboracién de la Reingenieria del Tramite. Dicha inclusion puede
&l : tener importantes repercusiones en el alcance del proyecto (tanto econémicas, como temporales).
iy El disefio funcional, técnico y la implementacién de la solucién tecnoldgica deberan implementarse en la fase 3.
¢Como se I 2 ) ) ; P :
aplica? Implementacion de la Solucién, Monitoreo y Mejora Continua, durante la etapa 1. Construccion de Herramientas

para la implementacién de la solucién de simplificacién.

Experiencias

La recomendacién se basa en la corriente internacional de aplicaciéon de las tecnologias en el ambito de la
Administracion Pulblica. Tal y como se muestra en las experiencias explicadas en el documento Andlisis de las
experiencias mas destacadas en simplificacion de tramites y evaluacién de impacto.

JSupone
cambios en la
planificaciéon?

Si No []
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ﬁropuesta 1] ﬁropuesta 2] [Propuesta 3] ﬁropuesta 4] Eropuesta 5] ﬁropuesta 6]

‘ Recomendacion ‘ Realizacion de una sesiéon de Mapa de Andlisis de Valor

| Horas / Consultor | 8h®

Descripcién

Esta herramienta tiene por objetivo analizar cada una de las tareas/actividades del proceso para enfocar la
simplificacién a la eliminacién de actividades innecesarias o que no aportan valor al proceso.

Es importante que para la realizacion de la actividad se haya validado previamente el proceso por todos los
actores involucrados en el mismo.

La presente actividad de realizar un mapa de valor es mucho mas positiva cuando se involucra a los actores
clave del proceso (incluso cuando pertenecen a diferentes areas organizativas).

APLICACION PRACTICA DE LAS RECOMENDACIONES

El andlisis de valor es una actividad que debera realizarse en la fase de 2. Construccion del diagndéstico y propuesta

¢Cuando se de simplificacién, cuando ya se haya dibujado y validado el proceso. El momento adecuado para la realizacién de la

aplica? actividad sera después de la actividad de 10. Realizacion de reunion de revisién de la informacion recopilada para
poder incluir en la actividad siguiente (Elaboracion del informe de diagnéstico) las conclusiones extraidas.

:C6MO Sse Se convoca a los actores involucrados en el proceso y se les presenta el mapa del proceso validado a analizar . Se

caplica’) evalla cada una de las actividades del proceso segun el valor que aportan al cliente final. La evaluacién se realiza

in situ y debe ser acordada por la mayoria de los participantes.®

Experiencias

Aplicacion de esta herramienta en proyectos de optimizacién de procesos basados en la metodologia Lean Six
Sigma.

sSupone
cambios en la
planificacion?

Si No []

ﬁropuesta 1] ﬁropuesta 2] ﬁropuesta 3] [Propuesta 4] Eropuesta 5] ﬁropuesta 6]

‘ Recomendacion ‘ Inclusién de indicadores econdmicos en la evaluacion de la simplificacion

Horas / Consultor | N/A

Descripcién

Considerar que el proyecto de simplificacién suele tener como resultado una reduccién de costos que repercute
directamente en el usuario o cliente final del proceso.

FUNDES prevé la evaluacion de la simplificacion a través de encuestas de salida, encuestas de clima
organizacional y del andlisis de métricas (tiempo, pasos, requisitos y visitas).

Sin embargo falta incorporar un indicador que muestre cémo la simplificacién del tramite repercute en una
disminucion de los costos en los que incurre el usuario/cliente.

APLICACION PRACTICA DE LAS RECOMENDACIONES

La evaluacién de los costos se realizara en la fase 4.Valoracion de resultados después de realizar las encuestas de

;, Cuéndo se . L . . . ;
< aolica? salida. La medicién de los costos se podra considerar una etapa méas dentro de dicha fase. El resultado de la
P : evaluacion de costos se debera incluir en el Informe de Resultados Obtenidos (actividad 1.11. de la metodologia).
¢Como se La medicién de dicho impacto econémico puede realizarse mediante un célculo de los costos directos e indirectos
aplica? utilizando la metodologia Standard Cost Model.

Experiencias

Proyecto OPTICA (Experiencias) everis + Metodologia Standard Cost Model .

iSupone
cambios en la
planificacion?

Si No []
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ﬁropuesta 1] ﬁropuesta 2] ﬁropuesta 3] ﬁropuesta 4] [Propuesta 5] ﬁropuesta 6]

‘ Recomendacion ‘ Adaptacién del método de evaluacion de la simplificacion

Horas / Consultor | 16 h ‘

Descripcién

Para dotar de una mayor robustez y validez al método de evaluacion de la simplificacion administrativa, seria
conveniente la substitucién del actual método “antes-después”, por un disefio en el que se establezca grupo de
control, como puede ser la técnica del “difference in differences” o la técnica del “matching”.

Este método de evaluacién se utilizara para la medicion del objetivo establecido en la metodologia de FUNDES
enfocado a la medicion del aumento de inscripciones de nuevas actividades econdémicas.

APLICACION PRACTICA DE LAS RECOMENDACIONES

¢Cuéndo se La evaluacion se llevara a cabo en la fase 4. Valoracion de resultados después de la actividad 1.11. Elaboracion del
aplica? informe de encuesta a cliente interno de salida.

2 GO S Se seleccionaran los integrantes del grupo de control y el grupo de tratamiento mediante la metodologia del

6ap|ica’> propensity score matching (explicada en el documento de Estimacion y caracterizacién del modelo de impacto y de

evaluacion) y se comparara la evolucion de los dos grupos.

Experiencias

Recomendacion elaborada en base al Estudio de evaluacion de la formacion ocupacional en Catalunya. ©

sSupone
cambios en la
planificacion?

Si No []

ﬁropuesta 1] ﬁropuesta 2] ﬁropuesta 3] ﬁropuesta 4] Eropuesta 5] [Propuesta 6]

‘ Recomendacion ‘ Definicién de indicadores de gestiéon segun el modelo top down

Horas / Consultor | N/A ‘

Descripcién

El cuadro de mando integral permite monitorizar la consecucién de las estrategias mediante el seguimiento de
indicadores e iniciativas estratégicas. Es una herramienta especialmente Util para la toma de decisiones de los
altos y medios cargos de la organizacion.

Se recomienda la creacion de cuadro de mando que permita monitorizar el proceso enfocado también a la mejora
continua.

APLICACION PRACTICA DE LAS RECOMENDACIONES

¢Cuéndo se El cuadro de mandos deberia definirse en la Ultima fase del proyecto de simplificacion (4.Valoracién de resultados)
aplica? después de la realizacion de todas las actividades incluidas en dicha fase.

L~ El cuadro de mando se realiza mediante 5 fases del proyecto: Andlisis de la situaciéon actual e identificacion de
¢Como se . o ; =

aplica? puntos de monitoreo, definicién de los bloques de reporting, plan de accion para la puesta en marcha del cuadro de

mando e implementacion tecnolégica .7

Experiencias

Implementacién de cuadro de mando integral para la Universitat Oberta de Catalunya.

sSupone
cambios en la
planificacion?

Si No []
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3. Anexos

3.1 Quality Function Deployment

Introduccion

El Quality Function Deployment es una herramienta que se utiliza en la fase de andlisis del proceso de
simplificacion y en la que se involucra a determinados actores/clientes del proceso. Esta herramienta
debe aplicarse en una sesi6on de trabajo conjunta en donde se persiguen los siguientes
objetivos:

1. Traducir los objetivos genéricos a objetivos especificos y cuantificables y priorizarlos.
2. Definir las métricas aplicables para cada objetivo especifico.
3. Definir y seleccién de las métricas mas Optimas para realizar el seguimiento de cada objetivo

especifico.

Para definir las métricas mas Optimas para realizar el seguimiento de cada objetivo existe una matriz
llamada la casa de la calidad que selecciona aquellas métricas que pueden medir la evolucién de los
objetivos especificos de la forma mas 6ptima.

Traduccion de objetivos genéricos a objetivos especificos

Los

objetivos definidos inicialmente son muy genéricos, por eso es dificil traducirlos a métricas

cuantificables, es por este motivo que es necesario transformarlos a objetivos especificos.

Objetivos generales del proyecto

M

”

1. Mejorar la calidad del &
—

procedimiento
Disminuir la
complejidad
v
Disminuir la complejidad
para los empleados

Reducir el nUmero de |nteracmones]
Reducir el nimero de agentes
internos

Reducir el nUmero de tramites }

enfocado a la optimizacion de
recursos

r; 2. Fomentar el trabajo transversal

3. Homogeneizar las herramientas y
las metodologias de trabajo

Reducir el nUmero de
informacién no automatizada

[
[
[
[

La transformacion de los objetivos del proyecto en objetivos especificos facilitard la estructuracion y
priorizacién de los mismos por orden de importancia 1) Muy baja 2) Baja 3) Media 4) Alta 5) Muy Alta.
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Definicién, seleccion y priorizacién de métricas

La casa de la calidad es una herramienta que nos permite priorizar las métricas mas O6ptimas de
seguimiento para los principales objetivos especificos del proyecto. A continuacién se explica paso a
paso cémo se debe utilizar esta herramienta:

3) Definir cada una de
2) Priorizar los las métricas aplicables
objetivos especificos para cada objetivo

segun importancia (del Métricas especifico
1lal5)

1) Colocar la lista de
requisitos especificos
en ésta columna

Nimero de dias des de
la fecha del acta de
Objetivos especificos Prioridad (1a5) infraccion hasta la
fecha de la notificacién
de la resolucion

Nimero de Volumen en USDge
expedientes expedientes
incobrables por causas incobrables por causas
externas MEIHEY

Reducir el tiempo de proceso des de la fecha
del acta de infraccion asta la fecha de
notificacion de resolucion

Reducir el nimero de consultas resultas por

la Oficina de Atencion al Publico 18

Reducir el nimero de agentes externos que

intervienen en el tramite 27 & 27

185 231

4) Valorar la utilidad de cada
métrica para medir la evolucion 5) Multiplicar la prioridad del
del objetivo definido (la objetivo especifico por la
valoracién sera de 9-Muy alta, utilidad de la métrica y sumar
3-Media, 1-Baja, 0-No aplica) todos los resultados para cada
métrica definida

3.2 Mapa de Anélisis de Valor

La elaboracion de un Mapa de Anélisis de Valor permite la valoracion del valor que cada una de las
actividades del proceso aportan al cliente final.

ﬁ Mapa de Analisis de Valor es el resultach
de una sesion conjunta con los principales

actores invo'ucradog en e| proceso de Mapa procés detallat situacié actual - Operacions (1/2)
simplificacién donde se analiza el proceso ——
de trabajo previo ala simplificacién. B L . e En

£ intranet om? (ntanet) | | (inranet) mmn

Se realiza un Andlisis de Valor de cada una

de las actividades que conforman un 4
tramite, y se clasifican en: E

Actividades con valor afiadido

Actividades necesarias sin valor afiadido

ospiTC

k Actividades innecesarias y sin valor afiadido

osel

g
2%
ES

Unitat
rac
o

Comptabilit
ar
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3.3 Cuadro de Mando Integral — Objetivos

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que se emplea, en este caso, en la fase de valoracion
de los resultados. Mediante su uso, se establecen un conjunto de indicadores que permitiran tener
unavisién completa de la evolucidon y comportamiento de la organizacion.

1. Facilitar la toma de decisiones sobre la estrategia a partir de unos indicadores asociados a los
objetivos estratégicos

2. Mejora de la comunicacion de la estrategia y alineacion de todas las unidades, de modo que
sus acciones sean acordes con la misma

3. Focalizacién de la organizacion en una estrategia a medio y largo plazo.
Una medicion eficiente contribuira a la anticipacion de los problemas antes de que estos se produzcan,

y por lo tanto, ayudara a gestionar mejor la organizacién, facilitando asi, las estrategias de mejora
continua planteada por FUNDES en su metodologia.

10
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3.4 Cuadro de Mando Integral — Proceso

Disefio de la aspiracion
estratégicay del mapa
estratégico

Recepcion y analisis de la
informacion de partida

Elaboracion del borrador de la
aspiracion estratégica y del
mapa estratégico (lineas y
objetivos estratégicos con una
relacién de causa — efecto)

Validacion y enriquecimiento
del borrador elaborado, por
medio de la realizacién de
entrevistas de trabajo con la
direccién

Realizacién del workshop de
presentacion y validacion final
de la aspiracion y del mapa
estratégico

Identificacion de indicadores
e hitos

Andlisis de los indicadores ya
existentes en la organizacion
Identificacion de indicadores,
tanto de resultado como
inductores, para el monitoreo
de objetivos estratégicos
Seleccion de los indicadores
mas adecuados y definicion de
hitos, tanto a corto, como a
medio y largo plazo mediante
un workshop y/o reuniones de
trabajo

Elaboracion de fichas de
detalle para cada indicador

-

Para una mayor comprensién, se ha dibujado el proceso de un Cuadro de Mando.

Seleccién de iniciativas y
primerareunion estratégica

Revision de las iniciativas
existentes y planificadas en la
organizacion

Brainstorming de nuevas
iniciativas que impulsen la
consecucion de los objetivos
estratégicos

Alineacion de las iniciativas con

los objetivos estratégicos
Seleccion, definicion y
priorizacion de las iniciativas
estratégicas.

Elaboracion de fichas de
detalle para cada una de las
iniciativas

Apoyo en la planificacion y
gestién de la primera reunion
estratégica

11
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3.5 Cuadros de Mando Integral — Ejemplo ilustrativo

1. Formalizacién del mapa estratégico
-—- £ren
[ R

de la organizacion
= -

2. Fijacion de los objetivos asociados a cada
a linea estratégica

MRENSROST MECvRsOr  PamcEsss QUTAOAMALUY

20006 000 0

3. Seguimiento de cada objetivo de

55 vew 0 vam

T e ------- acuerdo con el grado de
e e e cumplimento de los sub-objetivos,
o u::»:w L x:sl R ------- hitos, actividades
E )

MJnOs&vsmvzvm

p w0 (D 1 e om0 v

Pacients en lista despera quirrgica
>

P W s S e st

4. Visualizacion de la
evolucién de los
indicadores establecidos
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3.6 Grado de madurez de una organizacion

Nivel 1. Sede simple: Provision de informacion en linea sobre politicas y procedimientos
administrativos; poco cambio en la naturaleza de la interaccibn de actores externos con las
instituciones.

Nivel 2. Administracion en linea: Implementacion de mecanismos de interaccion electronica simple
(correo electrénico o formularios web) en un esfuerzo por proveer mejores servicios a los ciudadanos y
a las empresas.

Nivel 3. Administracion integrada: Partes de la actividad administrativa han sido automatizadas. Los
servicios ofrecidos no estdn basados en procedimientos existentes adaptados al advenimiento de las
TIC sino que son el resultado de una verdadera integracion entre canales de interaccion, sistemas de
informacion en back-office y procesos administrativos. A pesar de ello, existen algunos flujos de trabajo
administrativo basados en la manipulacién de documentos en fisico (“papeles”).

Nivel 4. Administracion Transformada Sostenible: Administracion 100% sin “papeles”. La actividad
administrativa es completamente asistida y automatizada de principio a fin, sin dependencias ni
barreras intra o inter-organizativas. Los servicios se construyen desde la perspectiva de los usuarios
tanto internos como externos y orientada a maximizar la satisfaccién de los mismos mediante una
mejor calidad y transparencia, asi como un incremento de la eficiencia.
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