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Introduccion

El procedimiento administrativo es el marco en el que tiene lugar la actividad
de la Administracion. Todos los procedimientos estan regidos por normativa
y legislacion que otorgan al acto administrativo legalidad. Por tanto, de no
seguirse de modo estricto, se corre el riesgo de que el procedimiento quede

anulado.

Esto no esté refiido con el principio antiformalista de las leyes de procedimien-
to administrativo, por el que se simplifica el tramite en aras de la economia
procesal y para garantizar la eficacia y agilidad en el trdmite administrativo.
Del mismo modo, por ejemplo, el inicio de un procedimiento administrativo
sin formalidades requiere cuidar la presentacién, de modo que esté ordenada
y que incluya unos datos minimos, como identificacién clara del solicitante,
lugar donde este debe recibir las notificaciones, asi como unas referencias mi-
nimas, elementales y l6gicas para que el procedimiento pueda seguir su curso.

Por otra parte, hemos de tener en cuenta que la modernizacién de la Adminis-
tracion publica conlleva hacerla mas eficiente, optimizando tareas. Para ello
se deben identificar y describir funciones, procesos y procedimientos, y los
documentos y expedientes que se generan. En concreto, deben quedar claros
los siguientes aspectos:

a) Las funciones de cada organismo y sus objetivos.

b) Los procesos que se deben hacer para lograr los objetivos.

¢) Los procedimientos que indican c6mo se va a hacer cada proceso y los flujos

documentales vinculados con los tramites.

Ademas de los argumentos de la eficiencia en la Administracion, en el contex-
to de la Administracién electrénica vemos que estos procesos y procedimien-
tos deben estar bien definidos, para poder establecer los modelados necesarios
para disefiar los sistemas de informacion. Por ello, muchas Administraciones
publicas han remodelado su organizacién siguiendo el modelo de gestién ba-
sada en procesos, dirigida a resultados y hechos, y orientado hacia la mejora

continua.

Por todo ello, los profesionales de la Administraciéon pablica deben saber iden-
tificar y dibujar los procesos organizativos en el marco de los cuales tienen
lugar los procedimientos, y cudles son sus flujos de trabajo.
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En este m6dulo estudiamos primero los conceptos de funcién, procesos y pro-
cedimientos, la gestion de flujos de trabajos y los expedientes. En segundo
lugar, vemos como esquematizar estos procesos, procedimientos y flujos de
trabajo.
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Objetivos

Con este moédulo el estudiante aprendera a:

1. Comprender la gestién por procesos de las Administraciones publicas, co-
mo medio de orientarse a la satisfaccion de las necesidades de la ciudada-
nia y de los clientes internos.

2. Analizar funcional y secuencialmente los procesos organizativos.

3. Describir un procedimiento en el marco de un proceso de trabajo.

4. Describir un proceso de trabajo.

5. Dibujar los flujos de trabajo transversales a procesos.
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1. Funciones y procesos organizativos

Las organizaciones, entre ellas las Administraciones ptblicas, tienen asignadas
unas funciones que rigen las actividades que deben desempefiar. Las funciones
se definen a partir de los objetivos de la organizaciéon. Esto contrasta con la
vision taylorista de las organizaciones, por la que, basandose en la divisi6on
y especializacién del trabajo, estas se dividan en departamentos. Esta vision
taylorista sirve para establecer la estructura orgéanica y las relaciones jerarqui-
cas, pero no es valida para ver el funcionamiento de la empresa, las responsa-
bilidades, las relaciones con los clientes, los aspectos estratégicos ni los flujos

de informacién y comunicacién interna (Ruiz-Fuentes y otros, 2014).

La progresiva introduccién de los sistemas de gestion de la calidad ha llevado
a centrar la organizacion basdndose en los procesos de trabajo. Por ello se ha
ido extendiendo el modelo organizativo basado en procesos, considerando un
proceso como un conjunto de actividades coordinadas para alcanzar el obje-
tivo por el que el proceso existe. De hecho, para entender bien la gestiéon por
procesos en el ambito de las administraciones publicas, es importante com-

prender los siguientes conceptos:

e Lanorma ISO 9001:2015 (Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos
y vocabulario) define el concepto de proceso de negocio como «el conjun-
to de actividades relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados». Por lo tanto, cualquier actividad, o
conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar elementos
de entrada en resultados se puede considerar un proceso.

e Lamisma ISO 9001:2015 define procedimiento como «la forma especifica
de llevar a cabo una actividad o un proceso»; es decir, un procedimiento
especifica como debe desarrollarse un determinado proceso, o una parte
del proceso. El procedimiento es de obligado cumplimiento. Hay que tener
en cuenta que no todos los procesos requieren un procedimiento y que un

mismo proceso puede tener asociado uno o varios procedimientos.

e El procedimiento administrativo es una secuencia de actuaciones que tie-
ne lugar en un acto administrativo definido por la autoridad administra-
tiva de este acto administrativo. Actualmente, los procedimientos admi-
nistrativos se rigen por la Ley 39/2015. Esta ley define un procedimiento
administrativo como el conjunto ordenado de tramites y actuaciones for-
malmente llevadas a cabo, segin lo legalmente previsto, para dictar un

acto administrativo o expresar la voluntad de la Administracion.

¢ FEl expediente es el conjunto de documentos que responden a la tramita-

cién de un asunto. Para el &mbito especifico de las administraciones pu-
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blicas es necesario mencionar el articulo 70.1 de la Ley 39/2015, que defi-
ne expediente administrativo como «el conjunto ordenado de documen-
tos y actuaciones que sirven de antecedente y fundamento a la resolucién
administrativa, y también las diligencias dirigidas a ejecutarla».

Desde el punto de vista de los documentos, es recomendable hacer un analisis
del contexto organizativo para identificar las funciones, los procesos y las ac-
tividades que tienen lugar. Analizando los procesos de trabajo y las operacio-
nes que tienen lugar en ellos, podemos saber donde se crean los documentos y
como es el flujo de estos dentro de los procesos, a fin de identificar los requi-
sitos para crear, incorporar y controlar los documentos (AENOR, 2008) Mas
genéricamente, la metodologia OSSAD (Office Support Analysis and Design)
ofrece un marco de analisis de una organizacién para detectar sus procesos y
sus procedimientos. Este método es el resultado de un proyecto del programa
ESPRIT (European Strategic Programme for Research Information Technology)
financiado por la Comunidad Europea (1985-1989), que tenia como objeti-
vo dar a las organizaciones una metodologia para estructurar y organizar su
conocimiento (Openossad, 2008). Este marco ofrece también una simbologia
universal, que se puede considerar un sistema estdndar (Cerrillo y otros, 2016;
Openossad, 2010).

Este moédulo tiene en cuenta el tema de la asignatura; por tanto, la necesidad Anlisis de los procesos

de identificar los documentos y la documentacién que se crea y recepciona en

. . UNE-ISO/TR 26122 IN: 2008.
las organizaciones. Por eso nos basaremos en la norma ISO / TR 26122 IN. Esta Informacién y documentacién.
Analisis de los procesos de tra-
bajo para la gestion de docu-
de la creacion, incorporacién y control de documentos. Para eso se recomienda mentos.

norma ofrece orientaciones para analizar los procesos desde el punto de vista

efectuar dos tipos de andlisis: funcional y secuencial, de forma escalonada,
definiendo el alcance de la tarea. Es decir, podemos empezar identificando las
funciones, Y después, progresivamente, bajaremos a los procesos por unidades
de negocio.

1.1. Analisis funcional

Las organizaciones tienen funciones asignadas que rigen las actividades que
deben ejercer. El analisis funcional es el que identifica y analiza las funciones
de la organizacion. De acuerdo con la norma ISO/TR 26122 IN, el analisis
funcional tiene un doble objetivo:

1) Agrupar todos los procesos que tienen el mismo objetivo.

2) Mostrar las relaciones entre las funciones, los procesos y las operaciones

que tienen consecuencias en la gestiéon de documentos.



© FUOC » PID_00266596 11 La gestién por procesos. Descripcion de procedimientos, gestion de...

Recordemos que las funciones se definen de acuerdo con los objetivos de la or-
ganizacion. Cada funcién tiene un conjunto de procesos que se agrupan pen-
sando en un objetivo estratégico especifico. En general, son categorias exclu-
sivas y solo se deben representar una vez en el andlisis. Otra cosa son los pro-
cesos, que puede que se lleven a cabo en diversas secciones de la organizacion.

De acuerdo con la norma ISO/TR 26122 IN, el analisis funcional se realiza de
arriba hacia abajo, partiendo de los objetivos de la organizacién, con indepen-
dencia de la estructura organizativa, puesto que la funciéon puede ser ejercida
en mas de un area, o por otra organizacion si se externaliza. Este analisis sigue
una serie de fases, en las que se identifican y analizan distintos aspectos, que

vemos a continuacién:

1) Localizar y analizar la mision de una organizacion. Para ello se pueden uti- Misién

lizar como fuentes de informacion los documentos constitutivos y memorias
La misién es la que define la

anuales. razén de ser de la organiza-
cién, el &ambito donde presta
servicio, qué servicios ofrece, a

2) Localizar y analizar los objetivos estratégicos. En esta fase también pode- qué poblacién se dirige y qué
valores tiene la organizacion.

mos utilizar como fuentes los documentos constitutivos y memorias anuales,
y ademads, sus informes publicos (informes anuales, planificacién estratégica
o cuentas anuales), la planificacién interna y presupuestaria, u otra documen-

tacion interna existente que facilite el andlisis de las funciones organizativas.

3) Identificar las funciones estratégicas y operativas de la organizaciéon con
las que se consiguen los objetivos antes identificados. En esta fase también se
deben identificar los siguientes aspectos:

e Siexiste més de una organizacion, en la misma jurisdiccion o en una de di-
ferente, que lleve a cabo una funcién o un grupo importante de funciones.

e La externalizacién a otra organizaciéon de alguna funcién o un grupo im-
portante de procesos.

e Los participantes que estan implicados en la ejecucién de las funciones
operativas y administrativas; también se ha de observar donde se sitian

dentro de la estructura organizativa.

La informacion se puede obtener, ademas, de las fuentes antes mencionadas,

mediante entrevistas a los responsables.

4) Identificar las relaciones entre las funciones operativas y las administrativas,
y las relaciones de las funciones con las estructuras de la organizacion. Este
aspecto es el resultado del andlisis de las fuentes antes mencionadas y de las

entrevistas anteriormente efectuadas.

5) Identificar y desglosar los programas, los proyectos y los procesos aplicados
para conseguir los objetivos, viendo las relaciones entre ellos. La informacién
la obtenemos efectuando entrevistas a los responsables de las funciones, y los

que vayamos identificando a lo largo de las entrevistas. Mientras las funciones
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aparecen una sola vez, los procesos pueden volver a aparecer en el analisis,
porque los mismos procesos se pueden realizar en diferentes secciones de la
organizacién, o en mas de una organizaciéon, o porque los mismos tipos de
proceso se encuentran en diferentes funciones. Por ejemplo, en la elaboracién
de presupuestos, estos se hacen igual en el area de gestion de personas que en
el area de produccion. Esta fase del andlisis secuencial se puede realizar durante
el analisis funcional. Por tanto, la metodologia y las fuentes de informacién
seran las mismas.

En esta fase, hemos de tener en cuenta también:

¢ Si se han externalizado a otra organizacioén algunos procesos.

e Cuadles son los procesos que constituyen cada funciéon operativa y admi-
nistrativa.

e Lainterrelacién entre los procesos.

e Las operaciones que constituyen cada proceso.

El resultado de este anélisis es obtener un modelo representativo de los proce-
sos de la organizaciéon que muestre las relaciones jerdrquicas entre los proce-
sos y las funciones, asi como las relaciones entre los procesos. Un ejemplo lo
vemos en la figura 1.

Figura 1. Mapa de procesos de la Autoridad Portuaria de A Coruia

Procesos estratégicos

Planificacién del sistema Gestion del sistema y mejora continua Comunicacién con el entorno

P.5.4 P-8.5.2. P-8.2.1 Auditorias internas P-5.5. Funciones,
S No conformidades, responsabilidades y coordinacién

Planificacién . .
acciones correctivas, P-8.2.2

estratégica ; i
de la gestion EIHECIIES [FEERES Control operacional. P-7.2.2. Comunicacion
y de mejora Seguimiento i medicion y consulta externa
Procesos Operativos

Gestion de los Servicios

P-7.5.1 Coordinacion y control P-7.5.2 Coordinacion y control
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P-7.5.3 Gestion del uso del dominio publico: autorizaciones y concesiones

Expectativas
de los usuarios

0
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[ZN7)
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x =
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°

Gestion Gestion Requisitos y riesgos Compras
de la informacion de los y

y los RR. HH. recursos Técnicos P-7.2.1. contrataciones
Identificacién y cumplimiento de requisitos legales y otros requisitos

P-4.2 Elaboracién P-6.3. P-7.4.1
y control de la Mantenimiento P-7.5.4. Identificacion y evaluacion de aspectos ambientales Gestién

documentacion de equipos — - de la
y registros e instalaciones P-7.5.5. Identificacion de peligros, contratacion
del Sistema evaluacion de riesgos y determinacion de controles

. P-8.5.1. Investigacion de incidentes y estadisticas de siniestralidad p-7.4.2
P-6.2. Gesti6n Evaluacién
de la formacién P-8.5.3. Preparacion y respuesta ante emergencias i preveeseies

Procesos de apoyo

Fuente: http://www.puertocoruna.com/es/autoridad-portuaria/sostenibilidad/sistemagestion.html.
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1.2. Analisis secuencial

Lanorma ISO/TR 26122 IN indica que el andlisis secuencial identifica y esque-
matiza la secuencia de las operaciones de un proceso de trabajo, y sus vinculos
con otros procesos. Por tanto, define los pasos que hay que seguir para cumplir
con un proceso de trabajo, y ademas puede ofrecer un calendario de los pasos
que se deben seguir. Se trata, por tanto, de un andalisis mas detallado que el
funcional, e incluye los flujos de trabajo, donde se originan o recepcionan los

documentos administrativos, etc.

Un proceso de trabajo es una o mas secuencias de operaciones o actividades
que se requieren para producir un resultado y que esta sujeto a unas determi-
nadas reglas o procedimientos. Las actividades, a su vez, se componen de ta-

reas.

Es importante tener en cuenta que, aunque las organizaciones estén or-
ganizadas de forma vertical por departamentos o por areas funcionales,
los procesos no se desarrollan verticalmente, sino que actiian de modo

horizontal y transversal a los departamentos.

Figura 2. Transversalidad de los procesos

dept. dept. 2 dept. 3

entradas :l act. 1 | » act. 2
P
act. 3 » act. 4 salidas

Fuente: Aguilera y Morales, 2011.

v

En el ambito del sector publico, un proceso es «la secuencia ordenada de acti- Inputs, outputs

vidades, incluidos los tramites de los procedimientos, interrelacionadas entre
. . . . . . Inputs son los productos, do-
si, precisas para dar respuesta o prestar servicio al ciudadano, como destina- cumentos o recursos que ini-
cian un proceso. Outputs son
los productos, documentos o
Castilla y otros, 2006). Las actividades y los recursos incluidos en los procesos recursos que un proceso gene-
ra.

tario, usuario o beneficiario de los servicios o prestaciones puablicas» (Martin

transforman unos elementos de entrada (inputs) en elementos de salida (out-
puts) creando valor afiadido para el cliente o usuario (Gil y Vallejo, 2008; Ma-
cias y otros, 2007; Martin Castilla y otro, 2006).
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Figura 3. Gestién por procesos orientada al ciudadano

personas procesos » resultados
inputs outputs
o entradas o salidas .
proveedor L____________ H--» procesos y------ T »| ciudadano
x T
i 5 .
:l feedback 5 E feedback '

medicion, evaluacion, revision y mejora

Fuente: Martin Castilla y otros, 2006.

Los procesos tienen las siguientes caracteristicas (Martin Castilla y otros,
2006):

e Estan orientados a crear valor, obtener resultados, satisfacer las necesidades
y expectativas del ciudadano/usuario, alineando los objetivos con aquellas
necesidades.

e [Estan orientados a dar respuesta a las funciones asignadas a la organiza-
cion.

e Se componen de un inicio y un final definidos.

e Reflejan los flujos de informacién, de documentos y materiales.

e Reflejan las relaciones con ciudadanos, proveedores y entre diferentes uni-
dades (clientes internos) u otras organizaciones.

¢ Son horizontales y atraviesan diferentes unidades funcionales.

Siguiendo la norma ISO 26122 antes mencionada, en el andlisis secuencial de
los procesos se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

1) Qué inicia la secuencia y como se registra (documento).

2) Qué operaciones forman parte de la secuencia, y dentro de ellas:

e qué personas estan implicadas;
¢ si hay implicadas mas de una unidad de negocio, organizacién o jurisdic-

cion.

3) Qué informacién o recursos son necesarios para iniciar la secuencia, inclui-

das las tecnologias.

4) Cudles son las fuentes de informacién y de donde provienen los recursos.
Para ello, se debe observar si hay dependencia de otros procesos que suminis-
tran la informacion. Es decir, si los resultados de otro proceso (output) es la
entrada del proceso que analizamos.


http://www.uma.es/publicadores/gerencia_a/wwwuma/guiaprocesos1.pdf
http://www.uma.es/publicadores/gerencia_a/wwwuma/guiaprocesos1.pdf
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5) Qué desencadena las sucesivas operaciones. Para ello también se deben te-

ner en cuenta:

e Las aportaciones de otro proceso (inputs).
e Los resultados del proceso (outputs) especificando si son necesarios para
otros procesos, especificando cuales.

6) Como saben los participantes que se ha acabado cada operacion. Aqui se
debe incluir en el anélisis los siguientes aspectos:

e La ejecucion de las rutinas.
e Las variaciones mas frecuentes.

e Laidentificacién de otras variaciones que requieren una intervencion.

7) Qué secuencias hay paralelas. Cuando un proceso tiene secuencias simul-
taneas, el andlisis secuencial los integra cuando convergen en una secuencia
logica. En la representacion, cada operacion se identifica como un paso sepa-

rado, y se tienen en cuenta:

¢ El punto en el que convergen las secuencias.
e Las secuencias que se deben completar.

¢ La interdependencia.

En esta parte del anaélisis, los resultados del andlisis secuencial identifican
vinculos con otros procesos de trabajo y el impacto de un proceso en otros
lugares de la organizacion.

8) Cuales son las condiciones clave para que se pueda autorizar la secuencia.

9) Cémo y dénde se registran las decisiones y las operaciones mientras se des-
pliega la secuencia.

10) Qué pone fin a la secuencia y como se registra.

El resultado del anélisis secuencial traza el esquema de un proceso de trabajo
en forma de secuencia lineal y/o cronoldgica que revela las relaciones de de-
pendencia entre las operaciones que lo constituyen.

El esquema del proceso de trabajo facilita identificar que informacion y docu-
mentos se crean, circulan en él, se almacenan o transfieren a otros procesos.
El objetivo es realizar su registro y clasificacion, pero también para ver si se
modifican los documentos; es decir, su informacion y los datos, para lo que
se ha de establecer la naturaleza de la modificacién. Al mismo tiempo, estos
documentos prueban los requisitos probatorios de los procesos de trabajo. Es-
to es especialmente relevante para las organizaciones que tienen implantados

sistemas de gestion ISO como los de calidad (ISO 9001) o los de medioambien-
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te (ISO 14001). Al margen de esta funcién probatoria de los documentos, es
interesante ver qué otro uso se hace de los documentos o la informacién ge-
nerados por un proceso, para saber como se debe gestionar la documentacion.

La norma ISO 26122 indica que, una vez finalizado el andlisis, se deben esta-
blecer las reglas en las que se basan las operaciones que se han identificado, y
los motivos de cada paso. Las fuentes para documentar los motivos son:

e Consulta de los procedimientos actuales de la organizacion.

e Entrevistas a los participantes en el proceso.

e Consulta al directivo o supervisor del responsable del proceso.

e Formularios y plantillas que se utilizan para estructurar el proceso.

e Requisitos legales especificos del proceso para documentar los elementos
correspondientes e identificar cualquier laguna.

1.3. Tipos de procesos

Los tipos de procesos se han definido de muchos modos. En este apartado
recogemos las definiciones presentadas por Martin Castilla et al. (2006) en las
indicaciones que hacen para gestionar por procesos en las Administraciones
locales; asi como las definiciones expuestas por Gil y Vallejo (2008) y Macias
et al. (2007), en las guias para la identificacién y andlisis de procesos en la

Universidad de Malaga y en Universidad de Cadiz, respectivamente.

En los proximos subapartados, vemos los tipos de procesos y la elaboracion de
los mapas donde se plasman los procesos.

1.3.1. Procesos estratégicos

Los procesos de negocio estratégicos son los que proporcionan directrices y
limites de actuacion al resto de los procesos. Las politicas y las estrategias defi-
nidas estan alineadas con la mision, la visioén y los valores de la organizacion.
Por tanto, indican coémo se crea valor para el cliente/usuario/ciudadano y para
la misma organizacion. Estan establecidos por la alta direccién y dan apoyo a
la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la organi-
zacion. Por ello, podemos estar de acuerdo con Martin Castilla et al. (2008)
cuando indican que los procesos estratégicos son los que relacionan a la orga-

nizaciéon con su entorno.

1.3.2. Procesos clave u operativos

Estos procesos son los que definen la cadena de valor y, por tanto, estan di-
rectamente ligados a los servicios que prestan, de modo que se orientan a la
satisfaccion de las necesidades y las expectativas de los clientes/usuarios/ciu-
dadanos. Son la razén de ser de la organizacién y facilitan la consecucién de

la mision, permitiendo la planificacion y la estrategia de la organizacion.

Vision

La vision son las expectativas
de la organizacién respecto a
dénde quiere llegar en un fu-
turo o cémo quiere ser percibi-
da en un futuro.

Valores

Los valores de la organizacién
estan constituidos por normas,
actitudes y creencias compar-
tidas por las personas que in-
tegran la organizacién y que
configuran la cultura organiza-
tiva, que se refleja en el com-
portamiento de las personas y
en el funcionamiento de la or-
ganizacion.
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En la ejecucion de estos procesos suelen intervenir distintas areas funcionales
y son los que precisan de mas recursos.

1.3.3. Procesos de apoyo

Estos procesos son los que apoyan a los procesos clave y los estratégicos; pue-
den ser determinantes para lograr los objetivos de los procesos dirigidos a cu-
brir las necesidades y expectativas de los clientes/usuarios/ciudadanos.

Los procesos de soporte suelen ser comunes a todas las organizaciones. Algu-
nos ejemplos son: gestion econdmico-financiera, gestion de compras, gestion
de personal, gestion de las tecnologias de la informacién (o gestion de sistemas
de informacio6n), gestiéon de la calidad, archivo y gestiéon documental, gestion
del conocimiento, servicios generales, asesoria juridica comunicaciéon o ges-

tiobn medioambiental.

1.4. Mapas de procesos

El resultado del analisis funcional y del secuencial se expresa de manera grafica

en el denominado mapa de procesos.

Un mapa de procesos es un diagrama donde de manera grafica se iden-
tifican las funciones y los procesos (estratégicos, clave y de soporte) que
efecttia una organizacién, donde se refleja su estructura y la interrela-
cién de ellos. Su objetivo es reflejar el funcionamiento de la organiza-

cion.

Hay distintas maneras de hacer los mapas y distintos niveles de detalle. La
Junta de Castilla y Leén (2004) y Martin Castilla et al. (2006) indican que la
representacion del mapa recoge arriba los procesos estratégicos; a continua-
cion, los procesos claves u operativos; por altimo, los procesos de soporte al
negocio. Los mismos autores indican tres niveles de detalle:

1) Un primer nivel recoge una representacion global de los grandes procesos
de la organizacion, de forma sencilla y simplificada (figura 4).
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Figura 4. Mapa de procesos de primer nivel de una empresa municipal de aguas

Procesos estratégicos

Planificacién estratégica - Control de gestion

Gestién de relaciones externas

Gestion de alianzas

Gestién y mejora continua

Procesos clave o de negocio

Disefio

Construccién
de plantas

Comercializacion
de productos
y servicios

Explotacion

Distribucion

Servicio
de atencion
al cliente

Procesos de soporte al negocio

Gestion de recursos humanos / Comunicacion interna

Gestiéon econémico-financiera

Desarrollo y mantenimiento de los sistemas e infraestructuras tecnolégicas

Gestion medioambiental

Gestidn de servicios generales

Planificacion y gestion operativa

Asesoria juridica

Fuente: Martin Castilla et al., 2008.

2) Un segundo nivel de detalle lo presenta el mapa que recoge los diferentes

subprocesos que componen los procesos (figura 5).
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Figura 5. Ejemplo de mapa de procesos de segundo nivel, de un Ayuntamiento

Mapa de procesos de segundo nivel perteneciente a un Ayuntamiento

Procesos estratégicos

Planificaion eStratégica Planifioacion operativa

e Definicion de la mision, e Disefio y definicion e Definicion del sistema de e Normalizacién de procesos
vision y valores del Ayuntamiento de puestos de trabajo recursos humanos ® Planificacién y ejecucién
e Elaboracion y seguimiento del e Dimensionamiento ® Fijacion y seguimiento de los de mejoras
plan de actuacién a medio plazo de la plantilla objetivos de las unidades
administrativas del Ayuntamiento

Procesos clave u operativos

Gestion de Vivienda y Urbanismo Gestion de Deportes, Ocio y Cultura Gestion de Empleo

@ Gestion de licencias urbanisticas e Gestion de convenios y programas e Gestion de ayudas y programas para
® Gestion de certificaciones catastrales deportivos, culturales y de ocio el fomento del empleo
® Subvencion y promocién de viviendas e Subvenciones en materia de deportes e Gestion de programas de formacion

e Subvenciones en materia de cultura

e Convenios y programas para la
promocién del deporte

e Gestion de actividades culturales

Gestion de Servicios Sociales Gestion de Economia y Hacienda Gestion de Turismo

@ Gestion de subvenciones en materia e Gestion de ayudas y subvencionas e Gestion de ayudas y subvenciones
de servicios sociales de promocién econémica para la promocion del turismo

@ Gestion de la prestacion de servicios ® Gestion de impuestos y tasas @ Gestion de las oficinas de informacién
sociales en centros dependientes turisticas

e Gestion de convenios con entidades
para la prestacion de servicios sociales

Procesos de apoyo o de soporte

- g . Gestion de Gestion de los sistemas Gestion de
Gestién econémico-financiera . i .
recursos humanos de informacion servicios generales

e Deteccion de necesidades e Planificacion de la plantilla e Gestion y mantenimiento e Gestion de la limpieza
y presupuesto de gastos e Gestion de las altas de aplicaciones de instalaciones

e Elaboracion y seguimiento y bajas del personal y equipos informaticos ® Vigilancia y seguridad
del presupuesto e Gestion y seguimiento ® Gestion y acceso a las

® Ejecucién del gasto de los planes de formacién bases de datos

° subprocesos

Fuente: Junta de Castilla y Le6n, 2004.

3) Un tercer nivel es mucho mas detallado y extenso, puesto que, ademas de
los procesos, representa las actividades que componen los procesos. Este nivel
de detalle proporciona una visiéon de la organizacién méas completa, aunque
mas compleja.

La Guia para la gestion por procesos de la Junta de Castilla y Ledn (2004) nos
indica que, en la elaboracién del mapa de procesos, la eleccién del nivel de
detalle depende del ntimero de procesos que comprenda el mapa y el enfoque
deseado.
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Otro aspecto que se debe tener en cuenta en la elaboraciéon del mapa de proce-
sos es la estructura de la organizacion. Algunos procesos se engloban exclusi-
vamente dentro de la unidad administrativa (procesos funcionales o intrade-
partamentales) y otros exceden el alcance de una unidad administrativa (pro-
cesos funcionales o interdepartamentales).

Hay herramientas para hacer mapas de procesos. Estas pueden ser desde sim-
ples herramientas de presentacién como Visio, o de realizacién de mapas men-
tales como Mindmaps, hasta herramientas mas sofisticadas denominadas BPM
(Business Process Management) como Bizagi. Estas Gltimas también sirven pa-
ra hacer el mapa del proceso, ya que permite dibujar los diagramas de trabajo
dentro de cada proceso.

1.5. Definicion y descripcion de un proceso de trabajo

El mapa de procesos excluye la descripcion de estos y las actividades, tareas y
acciones, y flujos de trabajo que tienen lugar dentro. También quedan exclui-
dos del mapa de procesos como se conectan secuencialmente las actividades
y tareas que se llevan a cabo dentro de los procesos, y cudl es el circuito de la
informacién y de los expedientes y los documentos que los componen, dentro

del proceso.

Los flujos de trabajo se componen de un desencadenante o punto de
partida y de un final de proceso bien definidos. Este final, a su vez, pue-
de ser el inicio de otro nuevo procedimiento o el resultado final. En el
flujo intervienen también recursos como bases de datos, informacién y
documentos. Y, al mismo tiempo, en los procesos se generan informa-
cion y documentos.

Por todo ello, es necesario describir cada uno de los procesos indicados en el
mapa de procesos, teniendo en cuenta las acciones, los flujos y la informacién,
asi como los documentos generados o necesarios.

Aguilera y Morales (2011) indican que para definir un proceso es necesario
crear dos documentos (figura 13):

1) El diagrama de flujo donde se reflejan las actividades que se realizan, el or-
den en que se realizan, las responsabilidades, las bases de datos que intervie-

nen, los documentos que se generan o que se necesitan, etc.

2) La ficha de proceso donde se refleja toda la informacién que no esta en el
flujograma, pero que se necesita para comprender el proceso.
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Figura 6. Descripcion de un proceso

— >
¢ Descripcion?
actividades caracteristicas
Diagrama Ficha
de proceso de proceso

Fuente: Aguilera y Morales, 2011.

Estos dos tipos de documentos los vemos a continuacion.

1.5.1. Diagrama de flujo

Los diagramas facilitan a la organizacién interpretar las actividades que se lle-
van a cabo en los procesos, porque aportan una percepcion visual de activida-
des y la secuencia de ellas, incluidas las entradas, las salidas y los limites del

proceso.

Esta gestion se representa mediante unos diagramas de flujo o flujogramas
donde se plasman las diferentes actividades que componen un proceso, su
relacion y los documentos o recursos que son necesarios. Estas actividades
se recogen secuencialmente. Los flujogramas, una buena herramienta para el
andlisis secuencial, puesto que plasman el orden riguroso del proceso. Desde
el punto de vista de la gestion documental, los flujogramas facilitan dibujar
el flujo de documentos que tienen lugar en el proceso. Se pueden presentar
en vertical (para leer de arriba a abajo) o en horizontal (para leer de izquierda
a derecha).

Hay distintas maneras de representar las acciones que tienen lugar en los pro-
cesos, y los procedimientos asociados. Por lo tanto, encontramos distintos ti-
pos de diagramas de flujo. Martin Castilla et al. (2008) nos indican que hay
cuatro tipos de flujogramacion:

1) Diagrama de bloque que facilita una vision sencilla y rdpida del proceso,
recogiendo cada actividad o subproceso dentro de un rectangulo.

2) Diagrama de flujo segtn los esquemas de la ANSI (American National Stan-
dard Institute), que recoge las diferentes actividades e interrelaciones dentro
del proceso.

3) Diagrama de flujo funcional, recoge la secuencia detallada de actividades

dentro del proceso a través de las diferentes areas de la organizacion.
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4) Diagrama de flujo geografico, recoge los movimientos geogréficos de la

informacién, materiales, documentos o personas.

En todos los casos, se utilizan unos simbolos predefinidos para representar el

flujo de operaciones con sus relaciones y dependencias. Las siguientes figuras

presentan algunas de la simbologia empleada.

Figura 7. Simbolos ANSI para dibujar los diagramas de flujos

00-QUL

Puntos iniciales y finales

Documento

Si

Decision

Conector dentro de la pagina

Inspeccién o control

Fuente: ANSI en Martin Castilla y otros (2006).

Figura 8. Simbologia en los diagramas de flujo

>O a0

N
B
=

Paso o actividad

Archivo

Demora

Conector entre paginas

Direccion del flujo

Simbologia en los diagramas de flujo

Inicio o final del diagrama

Desarrollo de una actividad

Desarrollo de una actividad
subcontratada

Analisis de situacion
y toma de decision

Actividad de control

Procedimiento documentado

-
O

]
-

Fuente: UCA. Unidad de Evaluaci6n y Calidad de la Universidad de Cadiz (2007).

Revision

Conexion o relacion entre
pasos del diagrama

Documentacion

Bases de datos

Direccion de flujo del proceso

Limite geografico

La gestién por procesos. Descripcion de procedimientos, gestion de...
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Figura 9. Simbolos del diagrama de flujo en la Universidad de Mélaga

Indica dénde comienza

Terminal p )
y dénde termina el proceso

Indica la entrada o salida de productos,

Entrada/Salida . : -
servicios, datos o informacion

Tarea Indica una accién simple o actividad a desarrollar

Tarea

Indica el desarrollo de una actividad subcontratada
subcontratada

Generalmente, en los procesos hay que tomar decisiones.

Decision . .
Del simbolo salen dos flechas, si/no, bueno/malo,...

Procedimiento Indica la existencia de un procedimiento documentado,
documentado para la realizacion de parte del proceso

formato papel (o bien en otro soporte)

Revision Generalmente, en los procesos, se realizan revisiones
para comprobar su buen desarrollo
Indica el registro o la extraccion

EED EOERIS de datos informaticos

Indica la presencia de un documento en
Documento

Indica que, para que el proceso continte,
Espera - -
ha de pasar cierto tiempo
Conector Indica la direccién del flujo del proceso
Continuidad Indica que gl prolc’eso contintia (er’1 otra Pagma).
Para su identificacion se enumeraran ordinalmente

Fuente: Gil Ojeda; Vallejo Garcia (2008).
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Figura 10. Simbolos empleados en los flujogramas en la Consejeria de Turismo, Comercio y
Deportes de la Junta de Andalucia

Indica el salto o llamada a otro proceso (o subproceso).
El color indicara el tipo de proceso al que se llama
mejora, apoyo o prestacion de servicio).

Indica el flujo de informacién (puede provenir
de un documento escrito o de costumbres
sociales, de educacion, no escritas

pero conocidas).

Indica la entrada de varias acciones
y/o documentos a una actividad.

Almacenamiento de datos. No especifica
si es una base de datos o un registro
(se indica en verde para resaltarlo).

/ Notas y aclaraciones.

Representa un documento o registro
(se indica en verde para resaltarlo).

Representa datos/informacioén sin especificar
si estan almacenados ni donde
(se pone en verde para resaltarlo).

Fuente: Aguilera y Morales (2011).

Teniendo en cuenta estos simbolos, vemos a continuacién ejemplos de dia-
gramas de flujo relacionados con diversos procesos.
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Presentacion
incidencia

v

Recepcion
por unidad
atencion
al ciudadano

!

Andlisis
de >
incidencia

Comunicacién
al
ciudadano

Fuente: Martin Catilla (2006).

Figura 11. Ejemplo de flujograma del proceso de sugerencias y reclamaciones.

Sugerencia

No

Reclamacion

Comunicacion
al
ciudadano

Tratamiento

I

Recepcién
por unidad
atencion
al ciudadano

No

] reclamacion —><_ Justificacion
o queja / queja
. Resolucion
Pegleiesy N reclamacion
correctoras )
/ queja
Acciones
preventivas
A
Cierre
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Figura 12. Ejemplo de flujograma de los procesos «Como el centro garantiza y mejora la calidad
de su personal académico y administrativo», de la Universidad de Cadiz.

Marcos de referencia:

Propuestas
de mejora Definicion de la « Visién y misién institucionales
derivadas del > politica de PDI/PAS [« * Politica de personal
analisis de ¢Quién la define? * Legislacién y normativa vigente
resultados « Politicas de prevencion
de riesgos
¢Se aprueba?
¢Quién
lo aprueba?
Definicion de los Evidencia:

planes especificos
¢ Quién los define?

acta de reunion/aprobacion

Procedimiento
de captacion
y seleccion
del PDI/PAS

Procedimiento
de formacion
del
PDI/PAS

Procedimiento
de evaluacion
y promocion
del PDI/PAS

Procedimiento
de analisis
de
resultados

Definicion de
propuestas de mejoras
¢Quién las define?

Evidencia:
Informe / acta de reunion

1.5.2. Ficha de procesos

Aguilera y Morales (2011) indican que la ficha de procesos es un documento
complementario al diagrama de flujo, en el que se indican los datos relevantes
que facilitan la comprensién del proceso y no se incluyen en el diagrama.
Otros autores hablan de hoja del proceso donde, ademas de la descripcién
breve del procedimiento, se incluye el diagrama de flujo (Cerrillo et al., 2016).

El nivel de detalle de la ficha dependera de diversos aspectos como la comple-
jidad de los procesos, la estructura y el tamafio de la organizacién, y lo que
precise la organizacion para que le aporte valor.

La guia elaborada por Martin Castilla y otros (2008) por encargo de la Fede-
racion Espafiola de Municipios y Provincias nos ofrece un esquema de coémo

elaborar una ficha de descripcioén de un proceso. Se puede ver en la figura 13.
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Figura 13. Esquema de ficha de proceso

ARFA ECONOMICA

En la Guia del FEMP se pue-
de consultar toda la infor-

Nombre de la Unidad macion relativa a la ficha de
administrativa responsable procesos (Martin Castilla y
del proceso

otros, 2006).

% Fecha y paginacion
Personas responsables INDICE: de la edicion
de la revision y aprobacién
del proceso 1. OBJETO o

2. ALCANCE Cédigo de proceso

3. NORMATIVA APLICABLE PG-XX.YY, donde:

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO XX:Grupo de dos digitos
- . 4.1. Solicitud de Subvenciones que identifican el ;1par1ado
Indice de contenidos: 4.2. Gestién econémica de Subvenciones de la norma de referencia
Objeto, alcance, normativa 5. FLUJOGRAMA que aplica o
aplicable, descripcion del proceso, [ 6. INVENTARIO DE DOCUMENTOS Y FORMATOS YY"Grup'o- de dos digitos
flujograma, inventario 7. INDICADORES qué identifica el ndmero

de documentos y formatos

SO secuencialdel proceso
e indicadores P

de entre los que complementan
el mismo capitulo

_____—— Madificaciones respecto a la versién anterior

Modificaciones: ——
Cambios realizados )
sobre version anterior * Noprocede

Version

Nimero de edicion
del documento. Cada
revision que implique
modificacién, sera una
nueva edicion.

En la descripcion de un proceso de trabajo, hay que tener en cuenta los si-
guientes aspectos:

1) Agentes

e entrada (imputs)

e salidas o resultados (outputs)
e cliente

e proveedor

e propietario del proceso

e otros agentes implicados

2) Elementos de un proceso

e titulo

e objetivo del proceso

e alcance

e propietario o responsable

¢ documentacién de referencia o formatos, documentos que se crean y do-
cumentos que se recepcionan

e descripcion del proceso, tomando como base lo que hemos identificado
en el diagrama realizado

e flujograma, con los codigos explicados antes

Un ejemplo de ficha lo vemos en la figura 14.


http://femp.femp.es/files/566-269-archivo/p%C3%A1ginas_de_Gu%C3%ADa_6_(quarta_part).pdf
http://femp.femp.es/files/566-269-archivo/p%C3%A1ginas_de_Gu%C3%ADa_6_(quarta_part).pdf
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Figura 14. Ejemplo de ficha de proceso

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES PERIODICAS- |

PROCESO: | PROGRAMACION ANUAL DE ACTIVIDADES E CODIGO: MMMM-MM
INSTALACIONES

TIPO: PRESTACION DE SERVICIO PROPIETARIO: | Direccién

Mision/Objeto Organizar las actividades anuales 0 periddicas y la ocupacién de las instalaciones

Destinatarios Clientes y empresas de servicio que estén contratadas

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES (Ficha indicadores):

Formacién y concienciacion de las personas que Actividades planificadas y realizadas/n° total actividades

intervienen en el proceso planificadas (FP-XXX)

Informacién a disposicién de los alumnos. Evolucién matriculas en actividades de afos anteriores

Publicidad (FPYYY)

Base de datos de instalaciones H instalaciones ocupadas/h disponibles de las instalaciones
(FP-2Z2Z)
H de clases de profesor 0 monitor/h totales disponibles de
profesores 0 monitores (FP-TTT)

Observaciones:

D tacio iada y registros:

Planificaciones anteriores

Documentacién/normativa aplicable a clientes especiales (abonados, clubes, federaciones, socios, etc.)
Etcétera

1.6. Software

Actualmente disponemos de una serie de softwares que nos facilitan el dibujo
de los procesos. Antes ya hemos mencionado Mindmaps y Bizagi. En este apar-
tado, detallamos enlaces a las herramientas y recursos para disefiar procesos.

¢ Mind maps

e Smartdraw

e En XarxaTIC disponemos de una breve explicacién de como hacer mapas
y diagramas.

e Podemos encontrar una recopilacion de programas libres para hacer mapas
de procesos en la web Uptodown.

* Bizagi


http://www.mindmapping.com
http://www.smartdraw.com/flowchart/mapas-de-proceso.htm
http://www.xarxatic.com/herramientas-2-0/mapas-y-diagramas
http://www.uptodown.com/mac/buscar/programa-gratis-para-mapas-deprocesos
https://www.bizagi.com/es/bpm
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2. Gestion de flujos de trabajo y expedientes

En la actividad administrativa se generan y se reciben documentos de acuerdo
con los procedimientos que cada administracién ha establecido. Estos docu-
mentos se van agrupando en expedientes. Son vitales la definiciéon y la ges-
tion de los flujos de trabajo en el marco de estos procedimientos, asi como la
definicion del contenido de expedientes que se van generando, para garanti-
zar la autenticidad, fiabilidad, integridad y usabilidad de los documentos. Una
buena gestion de flujos de trabajo y expedientes evita duplicar documentos,
y también facilita racionalizar las cargas de trabajo.

Es de gran utilidad contar con un inventario de procedimientos organizado de
acuerdo con el cuadro de clasificacién de documentos de la organizacion, tal
como sefiala Cerrillo et al. (2016). Hace afios que las administraciones tienden
a publicar su catalogo y guias de procedimientos administrativos para dar a
conocer sus actuaciones. Un ejemplo es la ya derogada Resolucién de 1 de di-
ciembre de 1998, de la Secretaria de Estado para la Administraciéon Publica,
por la que se publica la relaciéon de procedimientos de la Administracion Ge-

neral del Estado.

Con la publicacién de las recientes leyes de transparencia y gobierno abierto,
tanto la espafiola como las de las diferentes comunidades auténomas, es total-
mente imprescindible que las administraciones publiquen los procedimientos
que llevan a cabo, y la documentacién asociada. Por lo tanto, los procedimien-
tos y la documentacion publica han pasado a un primer plano.

Ademas, la modernizacion de la Administracion publica, la necesidad de sim-
plificar procedimientos y la implantaciéon de la Administracién electrénica re-
quieren de una mayor sistematizaciéon en la gestiéon de documentos. El ntcleo
de esta gestion es el expediente, que con la Ley 39/2015 de procedimiento
administrativo comun de las Administraciones publicas debe ser tinico y elec-
trénico. El expediente es donde se agrupan los documentos que forman parte
de un procedimiento. Por lo tanto, es uno de los aspectos clave de la gestion

de documentos e informacién publicas.

En esta parte del médulo repasamos los conceptos de flujos de trabajo y ge-
neracion de expedientes en el marco de los procedimientos administrativos,
vinculandolo con gestion de documentos administrativos. En primer lugar,
recordamos el concepto de procedimiento administrativo y creaciéon de expe-
dientes. En segundo lugar, trabajamos el concepto de la tramitacién del expe-
diente en un procedimiento administrativo y los flujos de trabajo que la tra-

mitacién genera.
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2.1. Procedimientos administrativos y expedientes

Un proceso se realiza con una serie de procedimientos. Teniendo en
cuenta el concepto que hemos visto de proceso, un procedimiento es
un conjunto de instrucciones que describen la manera especifica en que
se lleva a cabo un proceso. Cada instruccion genera documentos que,
ademas de estar estandarizados, hay que gestionar en el marco de un
expediente.

Expediente es un conjunto de documentos que responden a la trami-
tacion de un asunto. Por ejemplo, un acto de contratacion publica ge-
neraria un expediente de contratacion, donde estarian, entre otros do-
cumentos, el pliego de bases administrativas particulares, el pliego de
prescripciones técnicas particulares, el acto de apertura de ofertas, etc.

Actualmente, los procedimientos administrativos se rigen por la Ley 39/2015.
Esta ley define procedimiento administrativo como el conjunto ordenado de
trdmites y actuaciones formalmente llevadas a cabo, segun lo legalmente pre-
visto, para dictar un acto administrativo o expresar la voluntad de la Adminis-
tracién. La misma ley define expediente administrativo como: «el conjunto
ordenado de documentos y actuaciones que sirven de antecedente y funda-
mento a la resolucién administrativa, asi como las diligencias encaminadas a
ejecutarla» (art. 70.1).

Dicho de otra manera, el procedimiento administrativo es una secuencia de
actuaciones que tienen lugar en un acto administrativo definido por la auto-
ridad administrativa de ese acto administrativo. El acto administrativo es un
acto juridico consistente en una declaracién de voluntad de la Administra-
cién. Expresa una resolucion singular que agota sus efectos juridicos cuando

se cumple (Aguado et al., 2016).

El Real decreto 4/2010 va mas alla y define el procedimiento administrativo Procedimientos de la AGE

como un «proceso formal regulado juridicamente para la toma de decisiones
Aqui puedes consultar una re-

por parte de las Administraciones puablicas para garantizar la legalidad, efica- lacién de procedimientos de la
cia, eficiencia, calidad, derechos e intereses presentes, que termina con una AGE:

.. .. . . https://administracion.gob.es/
resolucion en la que se recoge un acto administrativo; este proceso formal ju- pagFront/tramites/catalo-

ridicamente regulado se implementa en la practica mediante un proceso ope- go/catalogo.htm

rativo que coincide en mayor o menor medida con el formal».

Asi pues, cuando iniciamos un procedimiento administrativo, debemos tener
muy en cuenta, ademads de la regulacion en que se basa para darle fundamento
juridico, los tipos de documentos que se han de generar en los diferentes tra-
mites y actuaciones, y que constituyen el expediente. Por lo tanto, cada proce-
dimiento tiene asociado un conjunto de tipologias documentales previamente
definidas. Estas tipologias deben llevar asociadas una plantilla que ha de con-
tener los elementos imprescindibles de acuerdo con el objetivo del procedi-


https://administracion.gob.es/pagFront/tramites/catalogo/catalogo.htm
https://administracion.gob.es/pagFront/tramites/catalogo/catalogo.htm
https://administracion.gob.es/pagFront/tramites/catalogo/catalogo.htm
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miento y el acto administrativo al que estan vinculadas. Por lo tanto, cuando
se crea un procedimiento, se disefiaran los tipos de documentos y sus planti-
llas. Hay que tener cuidado de que los procedimientos cumplan las funciones
del acto administrativo. Estos aspectos ya los hemos visto en el médulo 1y 3.

Recordemos los elementos y las tipologias de los actos administrativos, que
debemos tener en cuenta cuando definimos los procesos y los procedimien-
tos, las tablas de contenido de los expedientes y los flujos de trabajo que se
generan. Estos elementos de acuerdo con Aguado et al. (2016) son:

Elementos de los actos administrativos

¢ FElementos subjetivos: autoridad administrativa que dicta el acto y desti-
natario.

e Factores que justifican y legitiman la produccion: presupuesto de hecho,
finalidad y motivacion.

¢ Contenido: elementos reglados del acto, elementos discrecionales del acto.

¢ Elementos formales: procedimiento y forma de manifestacion del acto ad-

ministrativo.

Tipologia de los actos administrativos

e Actos resolutorios, con efecto juridico sobre sus destinatarios.

e Actos de tramite: son preparatorios de los anteriores.

e Actos favorables o declarativos, que mejoran o amplian la situacién juri-
dica o los derechos y los intereses de los destinatarios.

e Actos desfavorables y de gravamen, que limitan, reducen o perjudican los
derechos e intereses o la situacién juridica de sus destinatarios.

2.2. Tramitacion del procedimiento administrativo, flujos de
informacion y formacion del expediente

e Contexto de un proceso

e Ciclo de un procedimiento en tramite
¢ Inicio

e Transcurso

e TFinalizacién

Recordemos que un procedimiento crea y recibe documentos, y que las deci-
siones administrativas que tienen lugar en el marco de un procedimiento es
necesario documentarlas. Estos documentos deben guardarse como pruebas
dentro del expediente, junto con toda la documentacion asociada al procedi-
miento. Ademas, el expediente ha de tener una tabla de contenidos (llamado
también «indice») que sefiale todos los documentos que lo constituyen. Esta
tabla servird de orientacién para todos los actores que intervengan en la tra-
mitacién del procedimiento administrativo, y orientara en la formacién del

expediente a lo largo de todos los flujos de trabajo. Ademads, en el contexto
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electrénico, estos indices permiten la recuperacién de documentos dentro del
expediente cuando sea necesario, y ha de garantizar la integridad e inmutabi-
lidad del expediente electrénico generado desde el momento de la firma. La
Ley 39/2015 (Espafia, 2015) informa de coémo debe ser el expediente electro-
nico. A efectos de interoperabilidad de los expedientes, las Administraciones
publicas deben seguir las Normas Técnicas de Interoperabilidad, especialmen-
te la del expediente electrénico (Resolucién de 19 de julio de 2011), la del
documento electrénico (Resolucién de 19 de julio de 2011) y la de politica de
gestion de documentos electrénicos, para definir los metadatos (Resolucién
de 28 de junio de 2012).

Los flujos de trabajo vienen definidos por las diferentes fases de un procedi-
miento administrativo. Estas desempefian un papel destacado en la creacién
y recepcién de documentos y su circulacion en el ciclo de un procedimiento:
inicio, transcurso y finalizacién, que marca el cierre del expediente. Estos flu-
jos pueden estar definidos en un diagrama de flujos, como los que hemos visto
en el apartado anterior.

Recordemos el contexto de un procedimiento administrativo. Esté regulado
en la Administracién publica y forma parte de un proceso. Por lo tanto, por
definicion, cuando se disefla un procedimiento, se estableceran los siguientes

aspectos:

a) Marco legal en el que se basa

b) Documentos que han de ser creados y generados

¢) Los actores participantes

d) Flujos de documentos e informacién entre todos los actores participantes
del procedimiento.

En el disefio de un procedimiento, podemos emplear la metodologia trabaja-
da en la primera parte de este mddulo, identificando documentos, actores y
flujos. Insistimos en la importancia de estos aspectos para evitar duplicidades
en los documentos e informaciones. Esto conlleva dificultad en actualizar los
datos y por tanto, en garantizar las caracteristicas de los documentos: auten-
ticidad, fiabilidad, integridad y usabilidad.

El ciclo de un procedimiento en tramite estarda marcado por diferentes fases.
Estas se estudian en la asignatura de Derecho Administrativo I. Sin embargo,
aqui las recordaremos por el papel que tienen para la gestién de documentos
y la definicién de los flujos de trabajo que genera la misma tramitacion. Tam-
bién debemos mencionar que la Ley 39/2015 (Espafia, 2015) ya dispone que

los actos administrativos se hagan por escrito por medios electrénicos, y que
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los documentos generados sean interoperables. Las fases del procedimiento
administrativo y las implicaciones para la gestiéon de documentos son las si-
guientes (Cerrillo et al., 2016; Aguado et al., 2016):

1) Fase de iniciacién, que comienza mediante un documento de oficio he-
cho por el 6rgano competente o una solicitud hecha por una persona intere-
sada. El inicio del procedimiento marca, asimismo, la apertura del expediente
cuando se realiza el asiento del documento de inicio en el registro electrénico
de la Administracion, en el que constara la fecha y hora de presentacion y el
recibo. Recordemos que estos documentos electronicos y los asientos deben
ser interoperables; por ello debemos tener en cuenta el Esquema Nacional de
Interoperabilidad que establece la serie de Normas Técnicas de Interoperabi-
lidad, mencionadas en el médulo 3. Esto implica que los sistemas deben ser
compatibles y ser interconectables. En esta fase, los documentos que deben

incorporarse al expediente vienen definidos por el mismo procedimiento.

2) Fase de ordenacion, donde la Administracién impulsa y ordena el proce-
dimiento de acuerdo con las reglas establecidas en la Ley 39/2015. La misma
ley ya sefiala qué documentos se incluiran y cudles se excluirdn del expediente
administrativo electrénico: informacién que tiene caracter auxiliar o de apo-

yo, y los juicios de valor emitidos por las Administraciones publicas.

3) Fase de instruccion, donde tienen lugar los trdmites principales. Se reco-
pilan todos los datos y documentos como informes y pruebas necesarias para
determinar, conocer y comprobar los hechos sobre los que se dictara resolu-

cién administrativa.

4) Fase de finalizacion del procedimiento por tres vias:

a) El organismo competente dicta una resolucién con la que finaliza el proce-
dimiento.

b) El interesado declara su voluntad de poner fin al procedimiento por desis-

timiento o renuncia.

¢) Caducidad del plazo dado por la Administracién a quien ha iniciado un
tramite para que esta realice las actuaciones necesarias para que continte el

procedimiento.

En todos estos tramites debemos tener en cuenta el entorno electrénico en
que se producen. Por lo tanto, hay copias electronicas de los documentos ad-
ministrativos que para obtener la condicién de auténticas deben estar realiza-
das por los 6rganos competentes de las Administraciones publicas. Las firmas

de documentos que hay a lo largo del procedimiento también se produciran
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por medios electrénicos con las garantias juridicas necesarias, para considerar
la firma auténtica. Por iltimo, las notificaciones de las resoluciones también
seran electronicas y estan reguladas por la Ley 39/2015.
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