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1. Introduccién
La guia para elaborar procedimientos® establece los lineamientos a cumplir cuando se documenten
los procesos y subprocesos de una organizacion.

Resulta importante mencionar que el grado de detalle de los procedimientos dependera de la
complejidad del proceso, de los métodos utilizados, de las habilidades y del entrenamiento
requerido por el personal encargado.

2. Obijetivo

Unificar los criterios, formas y terminologia utilizados en la preparacion de los procedimientos.

3. Alcance

Ministerio de Salud de Costa Rica en todos sus niveles y entidades organizacionales.

4. Definiciones
Se integrara un solo glosario institucional. En el manual se hara referencia a los términos que se
recomienda consultar en este documento.

Para la elaboracién de los manuales de proceso se deben consultar en el glosario los siguientes
conceptos:

* Introduccién

* Objetivo

» Alcance

» Definiciones

* Referencias

* Responsables

* Procedimiento

* Indicadores de desempefio
* Indicador de gestion

* Indicador de impacto

» Diagrama de flujo

L El término “procedimiento” se utiliza en esta guia, la mayoria de las veces, como sinénimo de instruccién o rutina, para efectos de
simplificacién; mas no es sinénimo en los manuales
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5. Referencias

* Norma INT ISO 10013:95 “Directrices para Elaborar Manuales de Calidad”

* Nota técnica para la elaboracién de diagramas de proceso

6. Responsables

Es responsabilidad del jefe del Departamento de ...., conformar un Equipo de Mejoramiento
Continuo (EMC) para velar que los lineamientos que se plantean en este procedimiento se
ejecuten en su totalidad, mientras sea su responsabilidad administrar el manual®. En tanto, en la

elaboracion de procedimientos, el Equipo de Mejoramiento Continuo (EMC), asume un papel
indispensable.

7. Procedimiento

7.1. Conformacion de equipo de mejora continua
Se debe conformar un Equipo de Mejoramiento Continuo (EMC) encargado de administrar,
actualizar y desarrollar procesos de mejora continua en el manual de procedimientos en el area
especifica.

7.2. Portada del procedimiento

La portada del manual debe contener el logo del Ministerio de Salud de Costa Rica.

Ademas debe contener informacién para ubicar al procedimiento, cémo el nombre, el cddigo, el
nivel al que pertenece y el area de gestion en la que esta enfocada, siguiendo el siguiente formato.

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
Cobico 0.0.0.

MINISTERIO DE SALUD DE COSTA RiICA - NIVEL ...

AREA DE GESTION: ...

2 para mejor interpretacién del enunciado, ver la Introduccién a la Guia de administracién del Manual de Procedimientos. Apartado 1 de
tal documento
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La portada debe indicar la entidad que elabor6 el procedimiento, los responsables de su validacion
y revision y la persona o grupo de personas, que deben aprobarlo. Se deben incluir los nombres
completos (nombre y dos apellidos) de las personas o integrantes de los equipos, asi como su
grado profesional o académico.

También es de suma importancia identificar el nUmero de versién del procedimiento, con su fecha
de emision. Cuando estos datos estan completos se oficializa el uso del procedimiento.

En la portada se puede colocar una tabla como la siguiente.

VALIDADO POR :

EQuiPO CONSULTOR Y EQUIPO DE MEJORA “INCLUIR AQUI EL NOMBRE COMPLETO DE LOS
PREPARADO POR: Q Q Q "

CONTINUA INTEGRANTES DE LOS EQUIPOS

EQUIPOS DE MEJORA CONTINUA “INCLUIR AQUI EL NOMBRE COMPLETO DE LOS

ENTIDAD OGANIZACIONAL A LA QUE PERTENECE INTEGRANTES DE LOS EQUIPOS

NOMBRE DEL FUNCIONARIO

REVISADO POR: ESTE ESPACIO ES PARA FIRMA DEL FUNCIONARIO

PUESTO DEL FUNCIONARIO

NOMBRE DEL FUNCIONARIO

APROB ADO POR: ESTE ESPACIO ES PARA FIRMA DEL FUNCIONARIO

PUESTO DEL FUNCIONARIO

VERSION Ne: FECHA DE EMISION:

7.3. Definicion de introduccion y objetivo

El EMC, debe establecer la introduccion y el objetivo por el cual se desarrolla el procedimiento. La
definicion del objetivo debe ser lo suficiente clara como para que se puedan establecer y delimitar
los pasos del mismo.

La informacion suministrada en la seccion de definiciones puede ser usada como referencia para
definir el objetivo del procedimiento.

7.4. Delimitacion de alcance
Los miembros del EMC, delimitan el alcance de aplicacién del procedimiento o el area de accion
qgue implicara éste dentro de la organizacion, de acuerdo a las necesidades que el procedimiento
pueda satisfacer dentro de la misma.

7.5. Definicion de términos

El EMC, debe identificar todos los términos y conceptos relevantes que podrian provocar
confusiones en los usuarios cuando se utilice el procedimiento, y asignarles una Unica definicion.
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7.6. Determinar las necesidades de documentacion

En este, punto el EMC sefiala la documentacion de referencia que se utilizard como base para
elaborar e implementar el procedimiento.

7.7. Identificar autoridades y responsabilidad

El EMC, debe identificar las autoridades y responsables de supervisar el cumplimiento del
procedimiento, respetando la estructura organizacional de la Secretaria.

7.8. Elaboracion del procedimiento

El EMC, identifica las actividades o etapas que deben desarrollarse en el proceso. Posteriormente,
se elabora el diagrama de flujo, con base en las actividades que deben realizarse para cumplir con
el objetivo planteado. Luego, se revisa el ordenamiento secuencial de las etapas del proceso.

Algunos simbolos para la realizacion del diagrama de flujo son los siguientes:

1 \ Rectangulo redondeado: Es un hito debido a que es un punto de referencia
gue marca una actividad importante en un proceso. Se utiliza para identificar
el Inicio o fin del proceso o Actividad que puede cambiar el rumbo de los
acontecimientos, no es constante, no consume tiempo ni recursos.

Rectangulo: Representa una accion a realizar.

|| Rectangulo de doble linea: Actividad que constituye un punto de control.

Rombo o diamante: Indica una decision a tomarse, segin sea negativa o
positiva. Se coloca seguida de una accion u otra decision

Conector: Representa la transferencia de flujo de una localizacion a otra. En
este punto, un proceso se conecta con otro.

O Nodo: Indica un punto de convergencia de varias actividades para entrar o
salir a otra actividad. Puede requerirse de especificar las siguientes
opciones de nodo

Determina que en ese punto el proceso puede tomar un
camino u otro

H “D E LA ATENCION DE LA ENFERMEDAD HACIA LA PROMOCION D E LA SALUD” H
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® Determina que en ese punto el proceso toma todos los
caminos definidos de manera simultanea para ejecutar
procesos paralelos

 —

Flechas: Direccion y avance del proceso

Cada etapa del procedimiento, es analizada por los miembros del EMC con respecto a la
ejecutoria actual y deseable, identificando mejoras y detallando los cambios.

El EMC, con el diagrama de flujo elaborado, detalla y describe de forma general cada una de las
actividades o etapas que conforman el procedimiento.

El EMC, debe identificar el responsable de validar la secuencia y contenido de las actividades
definidas del procedimiento que se elabore. Este funcionario, o equipo interdisciplinario, debe ser
el encargado de la ejecutoria del procedimiento.

7.9. Identificacion del procedimiento

El procedimiento se debe identificar con un cddigo el cual consiste las siglas del Ministerio de
Salud, seguidas de las siglas de la entidad organizacional responsable del procedimiento y un
cédigo numérico del proceso seguin la estructura de procesos establecida en el modelo
organizacional. A continuacion se presenta un ejemplo:

MS NI LI 1 Gerencia Intra-institucional

Nombre del proceso

Cdédigo numeérico del proceso de nivel 2

Cdédigo numérico del proceso de nivel 1

Cadigo del proceso de nivel 0

Simplificacién del término Liderazgo Intra-institucional

Simplificacion del término Nivel intra-institucional

Simplificacion del término Ministerio de Salud

El cédigo de un procedimiento permanece sin ningin cambio a lo largo de todo el proceso de
elaboracion y actualizacién. Los codigos correspondientes a los procedimientos anulados, no
podran ser reutilizados.

7.10. Determinacion de indicadores de desempefio

Se determinara para cada proceso los indicadores de gestion y de impacto que permitiran
determinar la eficiencia y eficacia respectivamente del proceso.
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7.11. Presentacion del procedimiento

7.11.1. Redaccién del procedimiento

La redaccion del contenido del procedimiento tiene que ser simple, de manera que cualquier
funcionario nuevo o que se encuentre laborando, pueda entender las actividades o pasos que se
deben desarrollar para la ejecucién de un proceso de trabajo.

La redaccién, sera en tercera persona, utilizando para cada accion el verbo en presente, la cual le
da caracter de obligatoriedad a la actividad del proceso.

7.11.2. Formato del procedimiento

Los elementos del manual de procedimientos: introduccién, objetivo, alcance, definiciones,
referencias, responsables, procedimiento, indicadores y flujo de proceso, se deben presentar como
titulos numerados en letra Arial, nUmero 14, en negrita, con interlineado sencillo, espaciado
anterior de 12 puntos y posterior de 6 puntos. Las actividades o etapas del procedimiento deben
presentarse con titulo numerado, en letra Arial, cursiva, nimero 12, con interlineado sencillo,
espaciado anterior de 12 puntos y posterior de 6 puntos. Si en el contenido del procedimiento es
necesario subdividir las actividades, éstas deben presentarse como titulo numerado, en letra Arial,
cursiva, numero 11, con interlineado sencillo, espaciado anterior de 12 puntos y posterior de 6
puntos. El titulo de los anexos debe estar centrado en letra Arial, nimero 18 y negrita. Cuando se
utilice una palabra en inglés, ésta debe indicarse entre comillas, por ejemplo “software” o
“hardware”.

El encabezado de cada una de las paginas del manual de procedimiento debe ser el siguiente:

MINISTERIO DE SALUD DE COSTA RicA PAGINA 6 DE 8
NIVEL INTRA-INSTITUCIONAL

FECHA DE EMISION: 29-01-07

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, NORMA CERO: {COMO ELABORAR UN
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El pié de pagina de debe ser el siguiente:

H “D E LA ATENCION DE LA ENFERMEDAD A LA PROMOCION DE LA SALUD” H

El texto se presenta justificado, en letra Arial, nimero 11, con interlineado sencillo y espaciado
anterior de 6 puntos y posterior de 0 puntos. No se debe dejar espacios adicionales entre cada
parrafo.
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7.11.3. Uniformidad de términos

Debe mantenerse uniformidad en el mismo procedimiento, en series de procedimientos y con
procedimientos anteriores. Lo anterior implica:
» Utilizar un término Unico para el mismo concepto

« Emplear el mismo tipo de redaccion y formato para partes analogas del texto.
7.12. Validacion y aprobacion del procedimiento documentado

El EMC debe validar los contenidos del procedimiento documentado con las personas
responsables de su cumplimiento. Una vez validado debe continuar la aprobacién del
procedimiento por parte de la autoridad responsable.

7.13. Integracion de procedimiento en el Manual

Una vez obtenida la aprobacion, se debe actualizar la versién y fecha de emision, se imprime el
nuevo documento y se integra al Manual de Procedimientos del Ministerio de Salud.

8. Indicadores de desempeiio

» Porcentaje de procesos intrainstitucionales documentados segun la norma 0: proporcion de
procesos intrainstitucionales que se han documentado mediante la elaboracion de
manuales en relacion con el total de procesos intrainstitucionales identificados.

» Porcentaje promedio de cumplimiento de la norma 0 de los procesos documentados:
Promedio del porcentaje de cumplimiento de los parametros establecidos en la norma 0 de
los procesos intrainstitucionales documentados mediante manual.

» Tiempo promedio de ciclo del proceso: Dias promedio de duracion desde que se identifica
la necesidad de documentar un proceso hasta la impresién del manual validado.
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