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Nombres y Apellidos Viaticos en US$ establecen procedimientos, protocolos, estandares u

US$ 740.00 otros aspectos técnicos a implementar o cumplir por

Ménica Patricia Moreno Martinez (US$37006><2) las entidades publicas, asi como disposiciones que

- complementan las normas sustantivas, vinculados

Waldo Humberto Chenet Villegas US$ 740.00 con el Sistema Administrativo de Modernizacion de la
(US$ 370.00x2) Gestion Publica, siendo de obligatorio cumplimiento

Articulo 3.- Dentro de los quince (15) dias calendario
siguientes de efectuado el viaje, las personas cuyo
viaje se autoriza deben presentar un informe detallado
describiendo las acciones realizadas y los resultados
obtenidos.

Articulo 4.- El cumplimiento de la presente resolucion
ministerial no otorga derecho a exoneracion de
impuestos o de derechos aduaneros, de ninguna clase o
denominacion.

Registrese, comuniquese y publiquese.

CESAR VILLANUEVA AREVALO
Presidente del Consejo de Ministros

17272691

Aprueban la Norma Técnica N° 001-2018-
SGP, Norma Técnica paralaimplementacion
de la gestion por procesos en las entidades
de la administracion publica

RESOLUCION DE SECRETARIA
DE GESTION PUBLICA
N° 006-2018-PCM/SGP

Miraflores, 27 de diciembre de 2018
VISTO:

El Informe N° 000019-2018-SSAP-JSN de la
Subsecretaria de Administracion Publica de la Secretaria
de Gestion Publica;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 46 de la Ley N° 29158, Ley Organica
del Poder Ejecutivo, incluye a la Modernizacion de la
Gestion Publica como uno de los Sistemas Administrativos
de aplicacion nacional, a fin de promover la eficacia y
eficiencia en el uso de los recursos en las entidades de la
administracion publica;

Que, el articulo 5-A de la Ley N° 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado, establece que
el Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica tiene por finalidad velar por la calidad de la
prestacion de los bienes y servicios; incluyendo entre sus
ambitos, entre otros, a la gestion por procesos. Asimismo,
sefiala que la Presidencia del Consejo de Ministros a
través de la Secretaria de Gestion Publica, ejerce la
rectoria de dicho Sistema;

Que, el literal g) del articulo 7 del Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica, aprobado mediante Decreto Supremo N° 123-
2018-PCM, sefialaque la gestion de procesos tiene como
propd@sito organizar, dirigir y controlar las actividades de
trabajo de una entidad publica de manera transversal
a las diferentes unidades de organizacion, para
contribuir con el logro de los objetivos institucionales.
Comprende acciones conducentes a la determinacion
de los procesos de la entidad, asi como a su medicién y
analisis con el propésito de implementar mejoras en su
desempenio, priorizando los procesos que contribuyan
al logro de los objetivos de la entidad publica o aquellos
que puedan afectar dicho logro, representen mayor
demanda, concentren la mayor cantidad de reclamos o
quejas, entre otros similares;

Que, asimismo, el literal b) del articulo 21 del citado
Reglamento, establece que la funcién normativa del
ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacion
de la Gestion Publica comprende la facultad de emitir
resoluciones de Secretaria de Gestion Publica a
través de las cuales se aprueban normas técnicas que

paras las entidades publicas comprendidas dentro de
su ambito de aplicacién;

Que, en ese marco, mediante la Resolucion Ministerial
N° 227-2018-PCM, publicada el 21 de setiembre del
presente afio, se dispone la prepublicacion, en el portal
institucional de la Presidencia del Consejo de Ministros,
del proyecto de norma técnica para la implementacion
de la Gestion por Procesos en las entidades de la
Administracién Publica, con el objetivo de conocer las
opiniones y sugerencias de las personas interesadas,
estableciéndose un plazo de quince (15) dias calendario
contados a partir de la publicacion de la resolucién en
mencién en el Diario Oficial El Peruano para la recepcion
de las mismas.

Que, tomando en consideracion las opiniones y
sugerencias de acuerdo a lo indicado en la Resolucion
Ministerial antes mencionada, la Secretaria de
Gestion Publica ha elaborado la norma técnica para
la implementacion de la gestion por procesos en
las entidades de la administracion publica, como
herramienta de gestion que contribuya con el
cumplimiento de los objetivos institucionales y en
consecuencia, un impacto positivo en el bienestar de
los ciudadanos;

De conformidad con lo establecido en la Ley N°
27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion
del Estado, la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder
Ejecutivo, el Reglamento del Sistema Administrativo de
Modernizacién de la Gestion Publica, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, y el Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Presidencia del Consejo
de Ministros, aprobado mediante Decreto Supremo N°
022-2017-PCM;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobacion

Apruébese la Norma Técnica N° 001-2018-SGP,
Norma Técnica para la implementacion de la gestion por
procesos en las entidades de la administracion publica,
la misma que como anexo forma parte integrante de la
presente Resolucion.

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

La Norma Técnica aprobada por la presente
Resolucion, es de aplicacion obligatoria para las entidades
a las que se refiere el articulo 3 de los Lineamientos de
Organizacion del Estado, aprobados mediante Decreto
Supremo N° 054-2018-PCM, en todo aquello que les sea
aplicable.

Articulo 3.- Adecuacion

Disponer que las entidades de la administracion
publica que cuenten con disposiciones normativas internas
que establezcan criterios y reglas para la implementacion
de la gestion por procesos en sus entidades deberan
adecuarse a lo dispuesto en la Norma Técnica aprobada
por la presente Resolucion hasta diciembre de 2019.

Articulo 4.- Derogacion

Disponer la derogacién de la Directiva N° 002-77-
INAP/DNR “Normas para la formulacion de Manuales de
Procedimientos”, aprobada con la Resolucién Jefatural
N° 059-77-INAP/DNR, de la Direccion Nacional de
Racionalizacion, del Instituto Nacional de Administracion
Publica (INAP), que establece los lineamientos que las
entidades de la Administracion Publica deben considerar
para la formulacion de sus Manuales de Procedimientos
(MAPRO).

Articulo 5.- Publicacion

Disponer la publicacién de la presente Resolucion en
el Diario Oficial El Peruano, y establecer que la Norma
Técnica aprobada por la presente Resoluciéon sea
publicada en el Portal del Estado Peruano (www.peru.
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gob.pe) y en el Portal Institucional de la Presidencia del
Consejo de Ministros (www.pcm.gob.pe).

Registrese, comuniquese y publiquese.

MAYEN UGARTE VASQUEZ — SOLIS
Secretaria de Gestién Publica

17272651

Aprueban como empresa calificada para
el Régimen Especial de Recuperacion
Anticipada del IGV, a Desarrollo Fruticola
Sudamericana S.A.C. por el desarrollo del
proyecto “Plantaciones de Uva - Fundo
Fatima”

RESOLUCION MINISTERIAL
N° 0483-2018-MINAGRI

Lima, 13 de diciembre de 2018
VISTOS:

El Memorando N° 393-2018-MINAGRI-DVDIAR/DGA-
DIA que adjunta el Informe Técnico N° 19-2018-MINAGRI-
DVDIAR/DGA-DIA-MECG de la Direccién General
Agricola y el Informe Legal N° 1171-2018-MINAGRI-SG/
OGAJ de la Oficina General de Asesoria Juridica; vy,

CONSIDERANDO:

Que, el numeral 2.1 del articulo 2 del Decreto
Legislativo N° 973, Decreto Legislativo que establece
el Régimen Especial de Recuperacion Anticipada del
Impuesto General a las Ventas, modificado por el Decreto
Legislativo N° 1259, Decreto Legislativo que perfecciona
diversos regimenes especiales de devolucion del Impuesto
General a las Ventas, en adelante el Decreto Legislativo
N° 973, establece el Régimen Especial de Recuperacion
Anticipada del Impuesto General a las Ventas, consistente
en la devolucion del IGV que gravo las importaciones y/o
adquisiciones locales de bienes de capital nuevos, bienes
intermedios nuevos, servicios y contratos de construccion,
realizados en la etapa preproductiva, a ser empleados
por los beneficiarios del Régimen directamente para la
ejecucion de los proyectos previstos en los Contratos de
Inversion respectivos y que se destinen a la realizacion
de operaciones gravadas con el IGV o a exportaciones;

Que, el numeral 3.3 del articulo 3 del Decreto
Legislativo N° 973, establece que mediante Resolucion
Ministerial del sector competente se aprobara a las
personas naturales o juridicas que califiquen para el goce
del Régimen; asi como, los bienes servicios y contratos de
construccion que otorgaran la Recuperacion Anticipada
del IGV, para cada contrato;

Que, asimismo, el numeral 7.1 del articulo 7 de la
referida norma establece que los bienes, servicios y
contratos de construcciéon cuya adquisicion dara lugar a
la Recuperacioén Anticipada del IGV seran aprobados para
cada Contrato de Inversion en la Resolucion Ministerial a
que se refiere el numeral 3.3 del indicado articulo 3;

Que, sumado a ello, el numeral 7.3 del citado articulo
7 dispone que, los bienes, servicios y contratos de
construccién cuya adquisicion dara lugar al Régimen son
aquellos adquiridos a partir de la fecha de la solicitud de
suscripcion del contrato de inversién, en el caso que a
dicha fecha la etapa preproductiva del proyecto ya se
hubiere iniciado; o a partir de la fecha de inicio de la etapa
preproductiva contenido en el cronograma de inversion del
proyecto, en el caso que éste se inicie con posterioridad a
la fecha de solicitud;

Que, mediante Oficio N° 336-2018-MINAGRI-DVDIAR/
DGA-DIA de fecha 26 de febrero de 2018, la Direccion
General Agricola remiti6 a la Direccion General de Politica

de Ingresos Publicos del Ministerio de Economia y
Finanzas - MEF, el Informe Técnico N° 02-2018-MINAGRI-
DVDIAR/DGA-DIA-MECG de fecha 20 de febrero de
2018; mediante el cual aprobd la Lista de Bienes de
Capital y Bienes Intermedios y la Lista de Servicios y
Contratos de Construccion, que fueron propuestas por
la empresa Desarrollo Fruticola Sudamericana S.A.C.
respecto al proyecto denominado “Plantaciones de Uva
— Fundo Fatima”;

Que, la Direccién General de Politica de Ingresos
Publicos del Ministerio de Economia y Finanzas — MEF
emitié el Informe N° 116-2018-EF/61.01, remitido con
Oficio N° 1582-2018-EF/13.01 del 11 de mayo de 2018,
en el cual concluye que resulta procedente la aprobacién
de la lista de bienes, servicios y contratos de construccién
presentada por la empresa Desarrollo Fruticola
Sudamericana S.A.C., para el acogimiento al Régimen
de Recuperacion Anticipada del IGV establecido en el
Decreto Legislativo N° 973, por el proyecto denominado
“Plantaciones de Uva — Fundo Fatima”; la cual adjunta en
version fisica y digital;

Que, con fecha 21 de junio de 2018, la empresa
Desarrollo Fruticola Sudamericana S.A.C., en su
calidad de inversionista, culminé la suscripcién del
Contrato de Inversién N° 002-2018-MINAGRI-DVDIAR
con el Ministerio de Agricultura y Riego y la Agencia de
Promocién de la Inversion Privada — PROINVERSION, a
efectos de acogerse a lo establecido en el articulo 3 del
Decreto Legislativo N° 973;

Que, en virtud de lo establecido en el literal o) del
articulo 59 del Reglamento de Organizacién y Funciones
(ROF) del Ministerio de Agricultura y Riego, aprobado
por el Decreto Supremo N° 008-2014-MINAGRI y sus
modificatorias, la Direccion General Agricola ha emitido
el Informe Técnico N° 19-2018-MINAGRI-DVDIAR/
DGA-DIA-MECG, en el que considera necesario emitir
la Resolucién Ministerial con la que se apruebe como
empresa calificada, a efectos de aplicar el articulo 3 del
Decreto Legislativo N° 973, modificado por la Ley N°
30056, a la empresa Desarrollo Fruticola Sudamericana
S.A.C., por el desarrollo del proyecto “Plantaciones
de Uva — Fundo Fatima”, debiendo incluirse la lista de
bienes, servicios y contratos de construccion aprobada
por el Ministerio de Economia y Finanzas;

Que, conforme a lo establecido en el numeral 5.3
del articulo 5 del Reglamento del Decreto Legislativo N°
973, aprobado por Decreto Supremo N° 084-2017-EF y
sus modificatorias, la Resolucion que emitira el Sector
correspondiente debera sefalar: (i) la(s) persona(s)
natural(es) o juridica(s) contratista(s) del Contrato de
Inversion por el que se aprueba la aplicacion del Régimen;
(i) el monto del compromiso de inversion a ser ejecutado,
precisando, de ser el caso, el monto de inversion de cada
etapa o tramo; (iii) el plazo de ejecucion de la inversion;
(iv) los requisitos y caracteristicas que debera cumplir el
Proyecto; (v) la cobertura del Régimen, incluyendo la lista
de bienes de capital, bienes intermedios, servicios y la
lista de contratos de construccion que se autorizan;

Con los respectivos visados de la Direccion General
Agricola, y de la Oficina General de Asesoria Juridica del
Ministerio de Agricultura y Riego; v,

De conformidad con el Decreto Legislativo N° 973,
Decreto Legislativo que establece el Régimen Especial
de Recuperacion Anticipada del Impuesto General
a las Ventas y sus modificatorias; su Reglamento,
aprobado por el Decreto Supremo N° 084-2007-EF y
sus modificatorias; el Decreto Legislativo N° 997, Ley de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Agricultura y
Riego, modificado por la Ley N° 30048; y, su Reglamento
de Organizacién y Funciones, aprobado por Decreto
Supremo N° 008-2014-MINAGRI y sus modificatorias;

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Aprobacion de la empresa calificada

Aprobar como empresa calificada, para efecto de lo
dispuesto en el articulo 3 del Decreto Legislativo N° 973,
a la empresa Desarrollo Fruticola Sudamericana S.A.C.,
por el desarrollo del proyecto denominado “Plantaciones
de Uva — Fundo Fatima”, de acuerdo con el Contrato de
Inversion N° 002-2018-MINAGRI-DVDIAR.
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NORMA TECNICA N° 001-2018-PCM/SGP

NORMA TECNICA “IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS
EN LAS ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA”

OBIJETIVO

Establecer disposiciones técnizas para la implementacion de la gestidn por procesos en
las entidades de la administracién publica.

FINALIDAD

Poner a disposicidon de las ent’dades de la administracién publica disposiciones técnicas
para la implementacion de la gestién por procesos, como herramienta de gestion que
contribuye con el cumplimierito de los objetivos institucionales y en consecuencia, un
impacto positivo en el bienestar de los ciudadanos.

BASE LEGAL

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacidn de la Gestion del Estado y sus modificatorias
Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién de
la Gestion del Estado ;
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestidn Publica

Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacién y
Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros- PCM y sus modificatorias
Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, aprueba los Lineamientos de Organizacion del
Estado y sus modificatorias

Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica

ALCANCE

La presente Norma Técnica es de aplicacién obligatoria para las entidades a las que se
refiere el articulo 3 de los Lineamientos de Organizacion del Estado, aprobados mediante
Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, en todo aquello que les sea aplicable.

Si perjuicio de lo sefialado, las entidades dentro del alcance indicado que cuenten con
disposiciones normativas internas que establezcan criterios y reglas para la
implementacidn de la gestidon por procesos en sus entidades tendran la factibilidad de
continuar con su aplicacién en tanto no contradiga lo dispuesto en la presente Norma
Técnica.
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V. DISPOSICIONES GENERALES
5.1 La gestién por procesos en el marco de la Modernizacion de la Gestion Publica

5.1.1 La Ley Marco de Modernizacion de la Gesti¢n del Estado menciona como una de sus
principales acciones la institucionalizacion de a evaluacién de la gestion por resultados,
a través del uso de recursos tecnoldgicos, la planificacién estratégica y concertada, la
rendicion publica y periddica de cuentas y la transparencia.

5.1.2 La Politica Nacional de Modernizaciéon de la Gestidn Publica, sefiala que la gestion por
procesos es un componente de la gestion pub.ica orientada a resultados que contribuye
con la identificacién de los procesos de la ent:dad, contenidos en las cadenas de valor?,
que aseguren que los bienes y servicios publicos bajo su responsabilidad generen
productos de cara a los ciudadanos, dados los recursos disponibles.

Adicionalmente, el tercer pilar central de la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestién Publica, denominado “Gestién por procesos, simplificacion administrativa y
organizacion institucional”, sefiala que debe adoptarse de manera paulatina la gestidn
por procesos en todas las entidades, establec.endo que la optimizacién de los procesos
de la cadena productiva y el alineamiento co ‘respondiente de los procesos de soporte
debe comenzar tomando las definiciones de |a estrategia en relacidn con cudl es el bien
o0 servicio que se tiene que producir.

5.1.3 En el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacidn de la Gestion Publica se
seflala como un medio bajo su ambito a la gestion de procesos, la misma que tiene como
propdsito organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo de una entidad publica
de manera transversal a las diferentes unidaces de organizacion, para contribuir con el
logro de los objetivos institucionales. Comprende acciones conducentes a la
determinacion de los procesos de la entidad, asi como a su medicidn y analisis con el
propdsito de implementar mejoras en su desempefio.

5.1.4 En ese marco, y para efectos de la presente Norma Técnica, la gestion por procesos
debe ser entendida como una herramienta orientada a identificar y suministrar
informacién para el andlisis de la entidad con un enfoque en sus procesos, con el
propdsito de satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, en el marco
de los objetivos institucionales, lo que requiere del compromiso de la Alta Direccion y
del involucramiento de las unidades de orgar.izacion que participan en los procesos.

! La Cadena de Valor, en el ambito publico, es un modelo descriptivo que oermite representar las principales intervenciones de la
administracidn publica, sistematizar las medidas de politica y prestacién de kienes y servicios que éstas implican, y tener una mirada
sistémica del accionar gubernamental sobre los problemas puiblicos. El nucleo del modelo lo constituye la cadena de: recursos,
actividades, productos, resultados e impacto. Los procesos de una entidad se corresponden con la parte de la cadena constituida por los
recursos, las actividades y los productos.
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5.2 Marco metodolégico

5.2.1 La implementacién de la gestidon por procesos es progresiva y parte de la necesidad de
incorporar en el funcionamiento de la entidad la informacién que resulta del analisis
realizado con un enfoque de procesos, de acuerdo al desarrollo de la presente Norma
Técnica.

5.2.2 La gestidn por procesos contiene las siguientes fases:
1) Determinacion de procesos
2) Seguimiento, medicidn y andlisis de procesos
3) Mejora de procesos

En el siguiente grafico se muestran las fases de la gestion por procesos.

Determmac n
de prccesoJ e

Segunmlento, .
medicion y
analisis de

procesos

Grafico 1. Fases de la gestion por procesos

5.2.3 De la aplicacién de las fases para la implementacion de la gestidon por procesos se
obtiene informacidén para la formulacién e implementacién de otros documentos de
gestién institucional como, por ejemplo, la planificacion institucional, la formulacion
presupuestal, la organizacién institucional, la mejora de la calidad de la prestacién de
los bienes y servicios, la cali1ad regulatoria, el transito al servicio civil, la simplificacién
administrativa, la gestion dal riesgo, el control interno, entre otras. En el Anexo 1 se
incluye una lista (no taxativa ni limitada) de los documentos para la gestion institucional
que, de manera expresa o no, se respaldan en la “gestidn por procesos” para su
formulacién e implementacion.
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5.3 Glosario de términos

5.3.1 Gestidn por procesos: Forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes unidades de organizacion,
para contribuir con el propdsito de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, asi como con el logro de los objetivos institucionales. En este marco, los
procesos se gestionan como un sistema definido por la red de procesos, sus productos
y sus interacciones, creando asi un mejor entendimiento de lo que aporta valor a la
entidad.

5.3.2 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas y que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en productos o servicios, luego de la
asignacion de recursos.

5.3.3 Tipos de procesos:

1) Operativos o misionales: Son los que se encargan de elaborar los producto (bienes
y servicios) previstos por la entidad, por io que tienen una relacidn directa con las
personas que los reciben.

2) Estratégicos: Son los que definen las pcliticas, el planeamiento institucional, las
estrategias, los objetivos y metas de la entidad, que aseguran la provisién de los
recursos necesarios para su cumplimiento y que incluyen procesos destinados al
seguimiento, evaluacién y mejora de la entidad.

3) De soporte o de apoyo: Son los que prcporcionan los recursos para elaborar los
productos previstos por la entidad.

5.3.4 Procedimiento: Es la descripcion documentada de cémo deben ejecutarse las
actividades que conforman un proceso, tomando en cuenta los elementos que lo
componen y su secuencialidad, permitiendo e esta manera una operacion coherente.
Si bien podrian tener equivalencia, los procedimientos tal como se conceptualizan en
este punto no necesariamente son los procedimientos administrativos sefialados en la
Ley del Procedimiento Administrativo Generzl?.

5.4 Roles

5.4.1 La maxima autoridad administrativa de la entidad® actiia como nexo de coordinacién
con la Secretaria de Gestién Publica. Asimismo, el responsable de la materia de gestién

DENCy
R

S
q’bt"(,l ETq,

2 De acuerdo al articulo 29 de la Ley del Procedimiento Administrativo General, se entiende por procedimiento administrativo al conjunto
de actos y diligencias tramitados en las entidades, conducentes a la emisidn de un acto administrativo que produzca efectos juridicos
individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de los administrados.

3 Secretario General en |os ministerios; Gerente General en los organismos publicos; Gerente Regional en los Gobiernos Regionales;
Gerente Municipal en los Gobiernos Locales; Gerente General o el que haga sus veces en entidades que no se encuentren en los niveles
de gobierno sefalados.
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por procesos en cada entidad mantiene relaciones técnico — funcionales con la
Secretaria de Gestion Publica.

5.4.2 El responsable de la materia de gestion por procesos en cada entidad convoca la
conformacién del equipo® que se encargara de la aplicacion de las disposiciones
contenidas en la presente Norma Técnica por cada uno de los procesos de la entidad, el
cual tendra los siguientes integrantes y roles:

1) Duefio del Proceso: Tiene los siguientes roles:
— Facilitar o asegurar la disponibilidad de los recursos para la aplicacion de las
disposiciones contenidas en la presente Norma Técnica en los procesos a su cargo,
— Resolver los casos de controversia que se puedan generar en el marco de lo
establecido en la presente Norma Técnica,
— Revisar y elevar lo que corresponda a la maxima autoridad administrativa de la
entidad para la aprobacion de la documentacion generada.

2) Representante del duefio del proceso Tiene los siguientes roles:

— Consolidar las sugerencias y observaciones de los participantes del equipo.

— Resolver, de corresponder, o trasladar al Duefio del Proceso los casos de
controversia que se puedan generar en el marco de lo establecido en la presente
Norma Técnica,

— Participar en la elaborazion y presentar la documentacion producida al duefio del
proceso para su revision.

— Realizar el seguimiento de los acuerdos de las reuniones.

3) Participantes: Servidores de la entidad con conocimiento técnico de los procesos
en los que se desempefia. Tiene los siguientes roles:
— Proporcionar informacion relevante de los procesos en los que se desempefia de
acuerdo a lo requerido.
— Elaborar la documentacion (mapas, fichas técnicas, diagramas de procesos, entre
otros).

4) Facilitador metodolégico: Servidor con conocimiento técnico sobre gestién por
procesos. Tiene los siguientes roles:
— Conducir, orientar y krindar asistencia técnica al equipo en la aplicacién del
modelo planteado en la presente Norma Técnica,
— Revisar y dar conformidad sobre los aspectos técnicos contenidos de la presente
Norma Técnica.

Sin perjuicio de lo sefialad2, el equipo podra convocar a servidores de otras unidades
organizacionales que, por la naturaleza de sus labores tengan relacion con el proceso

4 La conformacién del equipo por proceso no implica la emision de un documento formal para su funcionamiento.
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materia de revisidn, con el propdsito de proporcionar informacién que enriquezca el
trabajo del equipo.

VI. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1 Gestidn por procesos: '
A continuacion se desarrollan las 3 fases para la implementacién de la gestién por
procesos en las entidades:
6.1.1 Fase 1: Determinacién de procesos: La determinacion de procesos implica la
identificacion de los procesos institucionales y la caracterizacion de los elementos que
lo conforman. Esta fase se conforma por pascs mostrados en el siguiente gréfico:

Pased: Paso5: Aprobaciény

B e G Paso3: Determinacién de la A e
Paso 1: Identificacion % Paso 2: Identificacion e e % el difusion delos
de productos By de procesos B i o documentos
los procesos interacciéndelos

generados

procesos

Grafico 2. Pasos para la determinacidn de procesos

Paso 1: Identificacién de productos

La identificacion de los procesos de la entidad se inicia con la identificacion, por parte
del equipo, de los productos previstos de la entidad en el marco de sus competencias®,
asi como de las personas que los recibirdn, para lo que se toma en cuenta las normas
sustantivas aplicables (por ejemplo, normes de creacidn, leyes de organizacién y
funciones, leyes orgénicas, normas especificas de asignacion de competencias, entre
otras).

Adicionalmente, con el fin de obtener una mejor descripcién de los productos, se puede
tomar en consideracién documentos como las politicas y los planes (nacionales,
sectoriales e institucionales) o los reglamentos de organizacién y funciones de la
entidad.

Paso 2: Identificacién de procesos

El siguiente paso consiste en la identificacién, por parte del equipo, de los procesos
operativos o misionales que son necesarios para elaborar o brindar los productos
identificados en el paso anterior. :

% De acuerdo al Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, que aprueba los Lineamientos de Organizacién del Estado, la competencia es el
dmbito de actuacién material o territorial de la entidad establecido de acuetdo a un mandato constitucional y/o legal. Por ejemplo:
material: salud, educacién; territorial: provincia de Lima, distrito de Urcos, entie otros.
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Con la informacidn de los procesos operativos identificados, se realiza la identificacion
de los procesos estratégicos y los procesos de soporte o de apoyo, tomando en
consideracién las interacciones necesarias para el funcionamiento sistémico de la
entidad.

Los procesos identificados, asi como sus correspondientes productos, son registrados
en el Inventario de Procesos, cuyo formato se incluye en el Anexo 2 de la presente
Norma Técnica.

Paso 3: Caracterizacion de los procesos

Este paso consiste en la identificacidn de los siguientes elementos que forman parte de
los procesos:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Objetivo del proceso: Es el fin ultimo que se pretende alcanzar con la ejecucién
de un proceso.

Duefio del proceso: Es quien tiene la responsabilidad y la autoridad definidas para
disefiar, implementar, controlary mejorar los procesos a su cargo, con el propdsito
de asegurar que se cumpla su resultado previsto.

Elementos de entrada: Necesidades y expectativas de las personas, las cuales
ingresan al proceso para ser transformados en los productos. Los elementos de
entrada pueden ser tangibles (expedientes, formularios, solicitudes, escritos,
reclamos, denuncias) o intangibles (informacidn).

Actividades: Es el conjunto articulado de tareas permanentes, continuas,
interrelacionadas y secuenciales que consumen los insumos necesarios (recursos
humanos, tecnoldgicos y financieros) para la generacién de los productos.

Producto: Resultado de un proceso, entendido como los bienes y servicios que
recibe una persona y que satisfacen sus necesidades y expectativas, lo que
contribuye al logro de los objetivos institucionales y a la generacién de bienestar
para la sociedad. Esta definicién incluye como productos a las politicas y a las
regulaciones.

Persona que recibe el producto: Término genérico para describir al receptor final
del producto, pudiendo ser una persona, un grupo de personas, una organizacion,
otro proceso, entre otros, y pudiendo recibir de manera general la denominacién
de usuarios, beneficiarios, administrados, clientes u otras. Ejemplos: estudiantes,
pensionistas, contribuyentes, asegurados, servidores.
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7) Recursos: Elementos necesarios para la Jperaaon de los procesos®:

i. Recursos humanos: Servidores que ejecutan los procesos, caracterizados
por un perfil técnico.

ii. Instalaciones: Infraestructura fisica donde se ejecutan los procesos, que por
defecto deberia de incluir los servicios basicos para dicho fin (electricidad,
servicios de agua, servicios de te‘!efonia e internet, entre otros). Ejemplo:
oficinas administrativas, centros de atencion de personas, etc.

iii. Sistemas informaticos: sistema, de soporte integrado que permite a
usuarios individuales obtener, coinpartir y gestionar informacion mediante
una combinacién especifica de software y hardware y de esta manera dar
soporte a los procesos. ,

iv. Equipos: equipamiento utilizado 2n la ejecucidon del proceso, por ejemplo:
computadoras personales, laptogs, impresoras, escaner, entre otros.

8) Controles: Conjunto de actividades (revisiones, inspecciones, pruebas) que estan
orientadas a la verificacién del cumplimiento de las caracteristicas previstas de los
elementos de entrada, de las actividaces y de los productos resultantes de los
procesos.

9) Indicador de desempefio’. Medida cLantitativa o cualitativa observable, que
permite describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos, a través de su
comparacion con periodos anteriores o-con metas o compromisos. Se asocia con
el Objetivo del proceso y sirve rara la determinacion de la Metas®.
Conceptualmente, se considera que los 'ndicadores tienen cuatro dimensiones de
desempefio: eficacia, eficiencia, calidac y economia aplicables a los productos®.
Para efectos de la presente Norma Técnica, y de acuerdo a su factibilidad de
implementacion, cada entidad definiré la dimension sobre la cual realizard el
seguimiento y la medicién de sus procesos. En el Anexo 3 de la presente Norma
Técnica se incluye un formato de ficha ce Indicador de desempefio.

Luego de la identificacidn de los elementos que conforman los procesos se procede con
la elaboracidn de la Ficha Técnica del Procesc y del Diagrama del Proceso.

S Estos procesos, a su vez, se apoyan en proveedores externos a la entidai (por ejemplo: productores, distribuidores, minoristas,
vendedores) que proporcionan productos y servicios necesarios como insumo para la produccién de los bienes y servicios a cargo de la
entidad.

? Tomado como referencia de |a Guia para el Planeamiento Institucional, disponible en el siguiente link: https://www.ceplan.gob.pe/wp-
content/uploads/2017/11/Gu%C3%ADa-para-el-planeamiento-institucional-nov2017-web.pdf

2 Numero de unidades de medida que se espera alcanzar en un periodo de tieripo y en un dmbito geogréfico, y que guarda
correspondencia con las acciones realizadas por una entidad. Se asocia al Indicador de desempefio del proceso

9 En el Capitulo 2: Definicién de los Indicadores de Desempefio y Capitulo 3: Construccién de Indicadores de Desempefio de la "Guia
metodolégica para la definicién, seguimiento y uso de indicadores de desempefio de los Programas Presupuestales” se ahonda con
precisién en lo referido a los Indicadores de desempefio, por lo que se sugiare su revision para su desarrollo. La Guia se encuentra
disponible en el siguiente link: https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu publ/ppr/guia seg publicacion.pdf
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En el Diagrama del Proceso se debe incluir la descripcion de la secuencia logica e
interaccién de las actividades que conforman el proceso, con el detalle de los roles™
que intervienen en el mismo, los elementos de entrada, los productos y las personas
que reciben los productos®.

Dependiendo de la complejidad y de la cantidad de los procesos de la entidad que
conlleven a tener procesos multiniveles?, serd factible su desagregacién, siendo
obligatorio que para cada nivel de proceso se elabore la Ficha Técnica del proceso y el
Diagrama del proceso, de acuerdo a las reglas y criterios establecidos en la presente
Norma Técnica.

Paso 4: Determinacidn de la secuencia e interaccidn de los procesos

El siguiente paso consiste en la determinacién de la secuencia e interaccidn de todos los
procesos de la entidad, considerando los productos del proceso, la persona que recibe
los productos y los elementos de entrada.

Para desarrollar este paso se utilizan diagramas de bloques a fin de obtener la
representacion gréfica de la secuencia e interaccion de todos los procesos de la entidad.
A esta representacion grafica se le denomina “Mapa de Procesos”.

Sin perjuicio de lo sefialado en el acéapite 5.4.2 de la presente Norma Técnica, el
desarrollo de este paso implica la conformacién de un solo equipo institucional®?,
liderado por el responsable de la materia de gestién por procesos en cada entidad.
Dicho equipo estard conformado por los duefios de los procesos (o por sus
representantes), por servidores, designados por los duefios de los procesos, con
conocimiento técnico de los procesos en los que se desempefia, asi como por servidores
de unidades organizacionales que, por la naturaleza de sus labores tengan
conocimiento de los procesos de la entidad y cuyos aportes enriquezca el trabajo del
equipo institucional.

Paso 5: Aprobacidn vy difusion de los documentos generados

Las Fichas Técnicas de los procesos y los Diagramas de los procesos son revisados y
aprobados por el duefio del proceso, previa conformidad del responsable de la materia

10 o5 roles que se incluyen en la elaboracién del Diagrama del Proceso guardan equivalencia con las unidades de organizacién o con los
puestos a cargo de la ejecucidn de las actividades del proceso, en lo que les compete.

11 Es facultativo de cada entidad utilizar las metodologias que considere adecuados para la elaboracién de los diagramas de sus procesos,
pero se recomienda utilizar la Business Process Model and Notation — BPMN, cuyas especificaciones se podran encontrar en |os siguientes
links: http://www.bpmb.de/images/BPMN2 0 Poster ES.pdf, http://www.bpmn.org/

12 Entiéndase por proceso multinivel a aquel que incluye procesos de menor nivel de desagregacién, sin que esto signifique cada uno de
estos procesos de menor nivel no contengan todos los elementos que conforman un proceso de acuerdo a lo indicado en la presente
Norma Técnica.

3 |3 conformacion del equipo institucional no implica necesariamente la emision de un documento formal para su funcionamiento.
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de gestidn por procesos en cada entidad sobre los aspectos técnicos contenidos de la
presente Norma Técnica.

El “Mapa de Proceso”, con la conformidad de’los participantes mencionados en el paso
anterior, en los procesos que les corresponda, es consolidado por el responsable de la
materia de gestidn por procesos en cada ent.dad, quien lo revisa y da su conformidad
sobre los aspectos técnicos contenidos de la presente Norma Técnica previa elevacion
a la maxima autoridad administrativa de la entidad para su aprobacion.

Los documentos aprobados seran difundidos mediante comunicaciones al personal de
la entidad, y de ser el caso, a los grupos de interés. Las comunicaciones podran ser por
medios escritos, murales, correos electronicos, portales web, sensibilizaciones, charlas,
talleres, capacitaciones, entre otros.

A continuacidn se indican las herramientas utilizadas en esta fase:

Paso Herramienta

Ficha Técnica
Diagrama de proceso referencial

Paso 3: Caracterizacion de los procesos

Mapa de procesos referencial
lelacién entre el mapa de procesos con
los diagramas y fichas de procesos

Paso 4: Determinacion de la secuencia e
interaccion de los procesos

Fase 2: Seguimiento, medicidn y andlisis ce procesos: El seguimiento, medicién y
andlisis consiste en la verificacién de su rivel de desempefio e identificacidon de
oportunidades de mejora. Esta fase se conforina por los pasos mostrados en el siguiente
grafico:

Paso1: Seguimiento y

i Paso 2: Andlisis de procesos
medicién de procesos

Grafico 3. Pasos para el seguimientc, medicion y analisis de procesos

. sz

Paso 1: Seguimiento y medicién de procesos

El siguiente paso consiste en seleccionar los indicadores sobre los que se realizara el
seguimiento y la medicién del desempefio de los procesos.

Para este paso se seleccionan los indicadores que permitan:
e Verificar la satisfaccidn de las personas que reciben los productos de la entidad,
e Verificar el cumplimiento de los plazos de entrega de los productos,
e Corroborar la cobertura de la entrega de los productos,

10
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e Establecer la tasa de no conformes® de los productos,
Cuantificar los reclamos®®

Cuantificar la productividad® de los servidores,

Medir los costos del proceso,

Establecer el desempefio de los procesos de soporte.

Luego de seleccionar los indicadores de los procesos, los duefios de los mismos o el
organo responsable en la entidad de su seguimiento y medicién'’, se procede a la
recoleccidn y al procesamiento de los datos para su analisis.

Paso 2: Analisis de procesos

El siguiente paso consiste en la comparacion de los resultados obtenidos de la medicion
y del seguimiento contra las metas definidas para cada indicador con el propdsito de
cuantificar el desempefio de los procesos.

El analisis debe realizarse a intervalos planificados y periddicos, en funcién a cada
proceso, con el propdsito de identificar tendencias asi como para evaluar los progresos
de la entidad en el logro de sus objetivos y, en funcién a ello, tomar decisiones que
tengan un impacto relevante en el funcionamiento de la entidad.

Del andlisis de los resultados se identifican las brechas de cumplimiento de las metas,
de las que se desprenden los potenciales problemas a resolver en los procesos, de
acuerdo a los pasos establecidos para la siguiente fase.

6.1.3 Fase 3: Mejora de procesos: La mejora de procesos se refiere a la optimizacién del
desempefio de los procesos en el marco de las prioridades de la entidad. Esta fase se
conforma por los pasos mostrados en el siguiente grafico:

Paso1: Seleccionde
problemas en los
procesos

Paso4: Implementacidn
de mejoras

Paso 3:Seleccionde
mejoras

Paso2:Andlisis decausa
- efecto

Grafico 4. Pasos para la mejora de procesos

4 Cyantificacién de aquellas necesidades y expectativas de las personas que reciben los productos que no cumplen con las caracteristicas
que lo definan como conforme.

15 Expresion de insatisfaccién o disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencién brindado por la entidad publica.

16 | a productividad caonsiste en “trabajar de forma més inteligente”, no en “trabajar mas intensamente”: refleja la capacidad de producir
mas mejorando la organizacién de los factores de produccién gracias a nuevas ideas, innovaciones tecnoldgicas y nuevos modelos de
negocio (“El futuro de la productividad” (OECD), disponible en: https://www.oecd.org/eco/growth/El-futuro-de-la-productividad.pdf).
17 En algunas entidades se cuenta con érganos o unidades organicas con competencias para medir y seguir los indicadores contenidos en
los planes institucionales, entre ellos, los indicadores de desempefio de los procesos. Sin perjuicio de lo sefialado, es recomendable que
exista independencia entre el responsable de realizar el seguimiento, medicion y andlisis de los procesos y el duefio de los mismos.

11
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Paso 1: Seleccién de problemas en los procesos

Este paso implica la identificacion y seleccion de aquellos problemas cuya solucién
tenga un impacto en los siguientes aspectos ce la gestion de la entidad:

el logro de los objetivos estratégicos institucionales,
la satisfaccion de las personas,

la tecnificacion de los procesos,

la productividad de los servidores,

el clima laboral,

los flujos de trabajo de los sistemas edministrativos,
la eficacia del uso de los recursos,

la transparencia de los procesos,

e |a forma de organizarse.

El problema seleccionado® es validado con ¢l duefio del proceso a fin de obtener su
aprobacion para proceder con los siguientes pasos.

Paso 2: Andlisis de causa — efecto

Este paso consiste en el andlisis e identificacion de las causas que dan origen al
problema seleccionado (para fines del anélisis, el problema es equivalente al efecto)
verificando de manera objetiva la correspondencia causal entre las causas y el efecto.

Paso 3: Selecciéon de mejoras

El siguiente paso consiste en la seleccién de la solucion que sea factible de implementar
y que se considere efectiva para la eliminacion o minimizacién del problema.

La factibilidad de la implementacion estard en funcion a criterios tales como:
e Apoyo de la Alta Direccion,
e Impacto sobre la causa seleccionada,
e Costo que representa su aplicacion,
e Tiempo que tomard su desarrollo,
e Disponibilidad de recursos,
e Autonomia del equipo y del duefio dzl proceso.

La mejora seleccionada se valida con el cuefio del proceso a fin de obtener su
autorizacion para proceder con su implementacién y asegurar su involucramiento en
los siguientes pasos.

% Una fuente adicional, son las solicitudes que puedan realizar la Alta Direccion o los Funcionarios de la entidad, en cuyo caso sera
necesario validar con informacién objetiva el potencial problema a fin de continuar con los siguientes pasos.

12
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Paso 4: Implementacién de mejoras

Este paso consiste en la implementacidn y el seguimiento de las mejoras.

Para este fin se elabora un plan de trabajo para realizar la verificacién del avance de las
tareas asignadas a los involucrados en la mejora.

En caso que se identifiquen desvios de plazos para el cumplimiento de las tareas
contenidas en el plan de trabajo, se aplicaran medidas que corrijan el incumplimiento,
como por ejemplo:

e asignacion de mas recursos,

e redefinicion de alcances o plazos,

e facilitacién de coordinaciones de alto nivel jerarquico para agilizar tareas,

e autorizacion para concluir la implementacion.

Luego de la implementacion de las mejoras en los procesos, éstas se incorporan en la
gestidn de la entidad, mediante las siguientes acciones:

e actualizando la planificacién organizacional,

e actualizando o mejorando la prestacion de los bienes y servicios,

e asignando recursos de acuerdo a las nuevas necesidades,

e mejorando la forma de organizar los equipos de trabajo,

actualizando instrumentos de gestion organizacional,

e elaborando o actualizando la documentacion de los procesos,

e capacitando a los involucrados en el proceso mejorado,

e agregando el método de solucidn en la gestion de la entidad.

A continuacidn se indican las herramientas utilizadas en esta fase:

Paso Herramienta

Graficos de control
Histogramas

Lluvia de ideas
Diagrama de Pareto

Paso 1: Seleccion de probleras en los procesos

Paso 2: Analisis de causa — efecto Analisis de causa — efecto

6.2 Elaboracion de procedimientos

6.2.1

6.2.2

La elaboracién de procedimrientos es una manera de documentar los procesos de la
entidad. Al conjunto de procedimientos se le denomina Manual de Procedimientos

(MAPRO).

La elaboracién de procedimientos se realiza cuando se cumpla alguno de los siguientes
criterios:

13
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e El proceso vinculado involucre servidores con competencias diversas,

e El proceso vinculado representa una alta carga de trabajo operativa,

e El proceso vinculado no cuente con un nivel de tecnificacion o automatizacion,

e El personal involucrado en el proceso relacionado no cuente con las competencias
técnicas suficientes como para ejecutar las actividades siguiendo instrucciones no
documentadas del duefio del proceso,

e El proceso vinculado es ejecutado por personal con alta rotacién.

La elaboracién de procedimientos comprerde los pasos sefialados en el siguiente
grafico:

Paso 1. Elaboracién de la
propuesta de
procedimiento

Paso 2. Revision y -
aprobacién de la propuesta g&%@ Paso 3. Difusién y custodia Paso 4. Actualizacién

de procedimiento

Grafico 5. Pasos para la elaboracion de procedimientos

Paso 1. Elaboracién de la propuesta de procedimiento

El duefio del proceso encarga la tarea de elaborar la propuesta del procedimiento a los
servidores con conocimiento y experiencia en el mismo. De considerarlo necesario, para
este paso se podra solicitar la asistencia técnica de los servidores responsables de la
materia de gestion por procesos en cada entidad.

El procedimiento se elabora sobre |a base de la informacién del proceso a documentar,
es decir, lainformacién de la caracterizacion de los elementos de los procesos registrada
en la Ficha Técnica y en el Diagrama del Proceso).

La extension de los procedimientos asi como su estructura estan en funcién de los
arreglos de cada entidad para la gestion documental. Sin perjuicio de ello, los
procedimientos deben contener como minimo la siguiente informacion:

-  Nombre del procedimiento: Debe ser reducido y expresar el producto que se
pretende obtener. Se estructura de acuerdo a la siguiente sintaxis: sustantivo
derivado de un verbo que actia seguido del sujeto u objeto, por ejemplo:

Distribucion de vacunas a nivel nacional.

- Objetivo del procedimiento: Propdsito que se espera alcanzar con la
implementacién del procedimiento.

- Alcance del procedimiento: Areas involucradas en el proceso.
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- Base normativa: Disposiciones legales que regulan el procedimiento.

- Siglas y definiciones: Descripcién de las abreviaturas y acrénimos que se emplean
en el procedimiento, asi como de los conceptos que se consideran pertinentes
explicar a fin de aclarar los contenidos del procedimiento.

- Regquisitos para iniciar el procedimiento:

i. Descripcion: Elemento de entrada que da inicio al procedimiento, pudiendo
ser, entre otros, formulario, una solicitud, un escrito, un reclamo, una
denuncia, etc.

ii. Fuente: Origen del requisito, pudiendo ser, una persona, una organizacion,
otro proceso, etc.

- Actividades del procedimiento:

i. Actividad: Descripcion secuencial de como se realizan las actividades del
procedimiento. Las actividades se redactan con verbos infinitivos. La cantidad
asi como la redaccion de las actividades descritas en el procedimiento deben
coincidir con las actividades incluidas en el correspondiente diagrama del
proceso.

ii. Unidad de organizacién®®: Indicar el nombre de la unidad de organizacion a
cargo de la actividad.

iii. Responsable: Indicar el cargo de quien realiza la actividad. La redaccién del
responsable debe coincidir con los nombres de los roles incluidos en el
correspondiente diagrama del proceso.

- Documentos que se generan: Descripcion de la salida del procedimiento.

- Proceso relacionado: Indicacién del nombre del proceso del que se deriva el
procedimiento.

- Diagrama del proceso: Inclusién del diagrama del proceso del que se deriva el
procedimiento.

De manera adicional a la informacion sefialada en el numeral precedente, se incluiran
los siguientes acapites para 2| control de la vigencia del procedimiento:

- Cédigo: De considerarlo necesario, incluir una codificaciéon al procedimiento. La
codificacion debe ser asignada por una sola unidad de organizacion, a fin de llevar
una adecuada administracidn de las versiones vigentes de todos los procedimientos
de la entidad.

- Version: Sefialar el nimero de la versidn del procedimiento.

19 Ynidad de Organizacién: Conjunto de unidades agrupadas por nivel organizacional al interior de una entidad (de acuerdo al Anexo 1
Glosario de Términos, del Decreto Supremo N° 054-2018-PCM que aprueba los Lineamientos de Organizacién del Estado)
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- Elaborado por: Indicar el nombre del 6rgano duefio del proceso.

- Revisado por: Indicar el nombre del responsable de la materia de gestién por
procesos en cada entidad.

- Aprobado por: Indicar el nombre de la maxima autoridad administrativa de la
entidad.

- Control de cambios: Incluir, por cada versidn del documento, la lista de los cambios
realizados por cada acapite del procedimiento, a fin de tener la trazabilidad de las
modificaciones realizadas al procedimiento.

Una vez culminada la propuesta del procedimiento, esta se eleva al duefio del proceso
para proceder con la revision. En el anexo 11 se incluye, a manera de ejemplo, una

plantilla de procedimiento.

Paso 2. Revisidn y aprobacidn de la propuesia de procedimiento

La propuesta de procedimiento es revisada por el duefio del proceso, por los servidores
responsables de la materia de gestidn por procesos en cada entidad %°.

Subsanadas las observaciones (o de no existir}, el procedimiento se considera conforme
para ingresar al tramite de aprobacién formal por parte de la maxima autoridad

administrativa de la entidad.

Paso 3. Difusién y custodia

Los procedimientos aprobados se difunden, entre otros, a través de los siguientes
medios:
e capacitaciones a los servidores involucrados en el proceso o que por sus
funciones guarden relacién con el mismo,
e comunicaciones escritas internas,
e publicaciones en el portal web institucional y en el Portal de Transparencia.

Los procedimientos que se hayan generado como consecuencia de la aplicacién de los
pasos mencionados hasta este punto serdn archivados y custodiados por el responsable
de la materia de gestidn por procesos en cada entidad.

20 | 3 revisién puede incluir a servidores de otros dérganos involucrados en el proceso, tomando en consideracién la caracteristica s
transversal de los mismos.
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Paso 4. Actualizacidn

El duefio del proceso se encarga de revisar en una periodicidad definida
(semestralmente, anualmente) los procedimientos con la finalidad de identificar la
necesidad de actualizacion, incluyendo aquellas que se originen por la modificacion de
las normas relacionadas con el procedimiento, en caso afecte a la descripcidn de las
actividades.

De requerirse, se procede a actualizar el procedimiento siguiendo las instrucciones
previamente descritas, incluyendo la descripcién de las modificaciones en el control de
cambios indicado como parte de la estructura del procedimiento y modificando el
nimero de la version del procedimiento.

VIil. DISPOSICIONES FINALES

7.1.1 Aquellas entidades que a la entrada en vigencia de la presente Norma Técnica ya
cuenten con disposiciones normativas internas que establezcan criterios y reglas para
la implementacién de la gestidn por procesos en sus entidades podran continuar con su
aplicacién en tanto no contradiga lo dispuesto en la presente Norma Técnica. Aquellas
entidades que decidan implementar la presente Norma Técnica, en reemplazo de sus
disposiciones normativas, deberan hacerlo de manera integral.

7.1.2  En funcién a la complejidad de sus operaciones, las entidades quedan habilitadas de
adoptar marcos de referencia internaciones para la implementacion de mejoras (por
ejemplo: BPM, CBOK, Sistema de Gestidn de la Calidad, Modelos de Excelencia), en
tanto no contradigan lo dispuesto en la presente Norma Técnica.

7.1.3 Lla Secretaria de Gestion Publica absolvera las consultas que formulen las entidades
respecto a los contenidos de la presente Norma Técnica.

VIIl. ANEXOS
e Anexo 1: Herramientas de gestién que usan como insumo a la “gestién por procesos”
e Anexo 2: Inventario de Procesos
e Anexo 3: Ficha de Indicador de desempefio
e Anexo 4: Ficha Técnica de Proceso
e Anexo 5: Diagrama de proceso referencial y sus principales elementos
e Anexo 6: Graficos de control

Anexo 7: Histograma

Anexo 8: Lluvia de ideas

Anexo 9: Diagrama de Pareto
Anexo 10: Diagrama Causa — Efecto
Anexo 11: Ficha de procedimiento
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Anexo 1

Documentos de gestion que usan como insumo a la “gestién por procesos”

Objetivo del anexo: Presentar una lista de los documentos para la gestidn institucional que, de manera expresa o no, se respaldan en la “gestién
por procesos” para su desarrollo e implementacion.

Caracter: Referencial

e

Herramienta de gestiol

PIaneamlento

Resolucidn de Presidencia de Consejo Directivo N° 062 2017-

4. 5 Planeamiento |nst|tm:|ona| y c:clo de planeamlento

Institucional CEPLAN/PCD. Guia para el planeamiento institucional estratégico para la mejora continua

Fase 1. El conocimiento integral de la realidad
Presupuesto Resolucién Directoral N° 024-2016-EF/50.01 Directiva N° Modelo Operacional: especificacion de los procesos
publico 002-2016-EF/50.01 Directiva para los Programas necesarios para la entrega de los productos y la ejecucidén

Presupuestales en el marco del Presupuesto por Resultados

de las actividades de un programa presupuestal.

Simplificacion
administrativa_

Resolucion de Secretaria de Gestidn Publica N° 002-2012-
PCM/SGP, Guia de simplificacion administrativa y
determinacién de costos de procedimientos administrativos
y servicios prestados en Exclusividad

2.1.3. Fase 3: Identificacion y priorizacion de los
procedimientos a simplificar: Priorizar los procedimientos
administrativos y servicios prestados en exclusividad a fin
de aplicarles la metodologia de simplificacion,
determinando si éstos (...) estan vinculados a un proceso
esencial de la entidad, entre otros.

Disefio,
estructura,
organizacion y
funcionamiento

Decreto Supremo N° 054-2018-PCM

Articulo 6.- Criterios de analisis para el disefio
organizacional

Articulo 16.- Criterios para la creacion de d6rganos o
unidades orgénicas

Articulo 54.- Estructura del MOP

Proceso de
transito al
régimen del
servicio civil

Lineamiento para el transito de una entidad publica al
régimen del Servicio Civil, Ley 30057
1. Directiva N2 002-2017-SERVIR/GDSRH “Normas para
la Elaboracién del Mapeo de Procesos y el Plan de

Etapa 2: Analisis situacional de la entidad, el recojo de
informacion de los procesos que ejecuta la entidad
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Mejoras de las Entidades Publicas en Proceso de
Transito”, aprobado mediante Resolucion de
Presidencia Ejecutiva N2 087-2017-SERVIR-PE

2. Guia para el desarrollo del Mapeo de Procesos y Plan
de Mejoras en las entidades publicas, aprobado
mediante Resolucion de Presidencia Ejecutiva N2
316-2017-SERVIR-PE

Seguridad y Salud
en el Trabajo

Ley 29783 “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”

Articulo 38. Planificacion del Sistema de Gestién de la
Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST)

La planificacion, desarrollo y aplicacion del Sistema de
Gestién de la Seguridad v Salud en el Trabajo permite a la
empresa:

c) Mantener los procesos productivos o de servicios de
manera que sean seguros y saludables.

Articulo 39. Objetivos de la Planificacion del SGSST

Los objetivos de la planificacién del SGSST se centran en el
logro de resultados especificos, realistas y posibles de
aplicar por la empresa. La gestion de los riesgos
comprende:

b) La mejora continua de los procesos, la gestion del
cambio, la preparacion y respuesta a situaciones de
emergencia.

Sistema de
Control Interno

Resolucion de Contraloria N° 004-2017-CG, Guia para la
implementacion y fortalecimiento del Sistema de Control
Interno en las entidades del Estado

ETAPA II: Identificacidn de brechas, Actividad 5: Realizar el
diagndstico del Sistema de Control Interno (Anexo N° 13:
Metodologia de riesgos?')

21 Rijesgos: Posibilidad de que un evento ocurra y afecte de manera adversa el logro de los objetivos de la entidad, impidiendo la creacién de valor o erosionando el valor existente, influyendo en las
prioridades generales de gestién. El riesgo se asocia a las Actividades del proceso y se cuantifica sobre la base de la combinacién de la probabilidad y el impacto de su ocurrencia. Los tipos de riesgos se
identifican de acuerdo a lo establecido en la normatividad del Sistema de Control Interno emitidas por la Contraloria General de la Republica.
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Secretaria de Gestion Publica

Sistema de
Gestion de

| Seguridad de la
Informacion

Resolucidén Ministerial N° 004-2016-PCM Aprueba el uso
obligatorio en todas las entidades del Sistema Nacional de
Informética (SNI) de la NTP-ISO/IEC 27001:2014. Tecnologia
de la Informacion. Técnicas de Seguridad. Sistemas de
gestion de seguridad de la informacidn. Requisitos

0.1 Generalidades
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Anexo 2
Inventario de Procesos

Objetivo del anexo: Proporcionar un formato para registrar los procesos de la entidad, asi como los
productos que resultan del procesos, el tipo de proceso, el duefio del proceso, asi como el
procedimiento relacionado, de corresponder

Caracter: Contenido minimo obligatorio
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Anexo 3
Ficha de Indicador de cesempefio

Objetivo del anexo: Dar una guia para la elaboracién de las fichas de indicadores de desempefio

de los procesos
Cardcter: Referencial

Secretaria de Gestion Publica

Proceso Nombre y cédigo del proceso
Objetivo Resultado previsto de la ejecucion del proceso
Indicador Nombre del indicador

Finalidad del Indicador

Descripcion de la finalidod de la medicion

Férmula

Férmula de cdlculo del indicador

Unidad de Medida

Unidad de medida del indicador (tiempo, costo, %)

Frecuencia

Frecuencia de medicion del indicador (mensual, bimensual,
anual)

Oportunidad de Medida

De acuerdo a la Frecuer.cia, momento en el que se reporta el
resultado

Linea Base

Base de informacion sobre la que se monitorea y compara la
meta establecida, cuand2 no se cuenta con data anterior

Meta

Fin hacia el que se dirigen las acciones

Fuente de datos

Origen de la informacion con la que se construye el indicador

Responsable

Area responsable de reportar el indicador
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Anexo 4
Ficha Técnica de Proceso

Objetivo del anexo: Dar una guia para la elaboracion de las fichas técnicas de los procesos
Caracter: Contenido minimo obligatorio

Ficha Técnica del Proceso

Nombre del
proceso

Nombre y cédigo del proceso (codificado segtn los procesos de Nivel Oy 1)

Tipo de proceso

Indicar si el proceso es operativo (o misional), estratégico o de soporte (o de apoyo)

Duefio del proceso

Quien tiene responsabilidad y autoridad sobre el proceso (segtin la definicion de la
Metodologia)

Objetivo del i : 7

Fin ultimo que se pretende alcanzar con la ejecucion de un proceso
proceso
Indicador de Medida cualitativa o cuantitativa observable, que permite describir caracteristicas,
desempefio comportamientos o fendmenos, a través de su comparacion con periodos anteriores o

P con metas 0 compromisos

Resultado de un proceso, entendido como los bienes y servicios que recibe una

Producto persona y que satisfacen sus necesidades y expectativas, lo que contribuye al logro de

los objetivos institucionales y a la generacidn de bienestar para la sociedad

Persona que recibe
el producto

Término genérico para describir al receptor final del producto, pudiendo ser una
persona, un grupo de personas, una organizacion, otro proceso, entre otros, y
pudiendo recibir de manera general la denominacidn de usuarios, beneficiarios,
administrados, clientes u otras

Elementos de

Necesidades y expectativas de las personas que ingresan al proceso para ser
transformados en los groductos. Los elementos de entrada pueden ser tangibles

entrada (expedientes, formularios, solicitudes, escritos, reclamos, denuncias) o intangibles
(informacidn)
Coitioias: Actividades orientadas a la verificacién del cumplimiento de los requisitos del
; producto -
Recursos Elementos necesarios para la operacion de los procesos

Recursos humanos

Servidores que ejecutan los procesos, caracterizados por un perfil técnico

Instalaciones

Infraestructura fisica donde se ejecutan los procesos, que por defecto deberia de
incluir los servicios bdsicos para dicho fin (electricidad, servicios de agua, servicios de
telefonia e internet, entre otros)

Sistemas
informaticos

Sistema funcional integrado que permite a usuarios individuales obtener, compartir y
gestionar informacién mediante una combinacién especifica de software y hardware
y de esta manera dar soporte a los procesos

Equipos

Equipamiento utilizado en la ejecucion del proceso, por ejemplo: computadoras
personales, laptops, iripresoras, escdner, entre otros
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Anexo 5
Diagrama de proceso referencial y sus principales elementos

Objetivo del anexo: Mostrar de manera referencial un diagrama de proceso genérico con sus principales elementos
Caracter: Contenido minimo obligatorio

Persona que recibe el
producto (como persona,
un grupo de personas,
una organizacion, otro
proceso, entre otros que

requiere o necesita el Resultado del
inicio del proceso) proceso, entendido
como los bienes y
servicios que recibe

5 una personay que
i <y . = satisfacen sus
: 08 yeipasih - necesidadesy
de las personas que . / expectativas
ingresan al proceso para \lv' A
ser transformados en los \ | Elementos de ]
productos: expedientes, | entradaal proceso i
s Producto

l
formularios, solicitudes, | I
escritos, reclamos, L it
1

denuncias o informacion 3
Convergencdia

Y Bueigirids
O—y{ Actividad 1 H Actividad 2 ]-—)<\ Actividad 3 N
y

Inicio Fin

Rol 1

Nombre del proceso | ™~

Unidad de

organizacion o puesto / /

que ejecuta las

\ /
Nombre de proceso
Rol 2
e )
:
!
:

actividades del /
proceso, en lo que le
compete
Actividades del
proceso
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Anexo 6
Graficos de control

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoldgica para la elaboracién de gréficos de control
Caracter: Referencial

1. éQuées?

Un gréfico de control es una herramienta que sirve para monitorear el comportamiento de un
proceso. Su utilidad radica en que permite cuantificar la variacion de un proceso, ubicar un proceso,
monitorear un proceso en tiempo real y determinar cudando tomar accién en un proceso especifico.

2. ¢Cuando se usa?

Se usa durante la recolecciéon de datos en la operacién del proceso.

3. ¢Como se elabora?

e Recoger los datos: Recolectar aproximadamente 100 datos y dividalos de manera uniforme
en grupos que contengan de 4 a 5 datos (en total se tendran 25 o 20 subgrupos).

" Il

e Calcular el promedio (x') de cada subgrupo: x” = (x1 + x2 + x3 +... xn) / n, donde es el
tamafio de cada subgrupo. Por lo general, el resultado se calcula con una cifra decimal mas
que aquellas de los datos origina'es.

e Calcular el promedio bruto (x”): x” = (x'1+ x"2 + x'3 +... X'K) / k, donde “k” es el nimero de
subgrupos. Por lo general, el resultado se calcula con dos cifras decimales mas que aquellas
de los datos originales.

e Calcular el rango del grupo (R), restando el valor maximo del valor minimo recolectado.

e Calcular el promedio R” del rango R: R” = (R1 + R2 + R3 +... RK) / k, donde “k” es el nimero
de subgrupos. Por lo general, el resultado se calcula con dos cifras decimales mas que
aquellas de los datos originales.

e Calcularlas lineas de control:

Grafica x”:

Linea central (LC) = x™"

Linea de control superior (LCs)=x""+ A2R’
Linea de control inferior (LCi) =x""—=A2R’
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e GraficaR:
Linea central (LC) =R’
Linea de control superior (LCs) = D4R
Linea de control inferior (LCi) = D3R

Tamario del Gréfica x’ Grafica R

subgrupo n A, D, Da
2 1.880 - 3.267
3 1.023 - 2.575
4 0.729 - 2.282
> Q:577 - 2.145
6 0.483 - 2.004

e Dibuje las lineas de control
e Localice los puntos
e Registre en el gréfico de control los datos de utilidad

4. Ejemplo de aplicacién
e Datos

- Valores de un subgrupo: 47, 32, 44, 35, 20
- Tamanio de cada subgrupo (n) =5
- Cantidad de subgrupos (k) = 25

e Recoger los datos: Para efectos del ejemplo, se van a usar los tramos de un subgrupo, el
resto de datos seran tomados de la bibliografia.

Calcular el promedio (x') de cada subgrupo: x" = (47 +32 + 44 + 35+ 20) /5=35.6
Calcule el promedio bruto (x”): x"" =(35.6 + 29.2 +... + 28.2) / 25 = 29.86

Calcule el rango del grupo (R): R = (47 - 20) = 27

Calcule el promedio R" del rango R: R" = (27 + 18 +... + 27) / 25 =27.44

Calcule las lineas de control:

Grafica x”:
Linea central (LC) = x"" = 29.86
Linea de control superior (LCs)=x""+ A2R" =29.86 + (0577 * 27.44) = 45.69
Linea de control inferior (LCi) =x""—A2R" =29.86 - (0577 * 27.44) = 14.03

Grafica R:

Linea central (LC) =R =27.44

Linea de control superior (LCs) = D4R =2.115 * 27.44 = 58.04

Linea de control inferior (LCi) = D3R = - (no aplica cuando n es menor a 6)
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Anexo 7
Histograma

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodolégica para la elaboracién de histogramas
Caracter: Referencial

1. ¢éQuées?

Un histograma es una representacién gréfica de frecuencias tabuladas, que adoptan la forma de
barras. Se emplea para ilustrar la proporcién de casos que se encuentran comprendidos en
determinadas categorias. Un histograma difiere de un grifico de barras en la medida en que es el
area, mas no el tamafio de la barra, lo que denota el valo:. La importancia del histograma recae en
que muestra una vision panoramica de la variacion en la distribucién de datos.

2. ¢Cuando se usa?

Es una herramienta usada para analizar datos de tipo coniinuos (longitud, tiempo, altitud, etc.), con
la finalidad de determinar la variacién de un proceso. Muestra la distribucion de datos, graficando
con barras el nimero de unidades por cada categoria.

3. ¢Cémo se elabora?

A continuacién se muestran algunos pasos para elaborar un histograma:

e Luego de recolectar los datos, contar el nimero ce datos (n).

e Calcular el rango (R)

e R =maximo valor observado — minimo valor observado

e Determinar el intervalo de clase (K), de manera gractica, el valor K se determina usando la
siguiente tabla:

Nimero de datos| K
Menosde50 | 5-7
50-100 ' B8-10
100 - 250 7-12
Masde250 [10-20

e Determinar la extensidn del intervalo (H), dividiendo: R / K. Si el resultado no es exacto, -
aproximar H al nimero entero mas cercano.

e Determinar los limites de clase. Tomar la menor medicion individual de los datos, use este -
nimero o redondee hacia un nimero menor. Este serd el punto inferior del primer limite
de clase.

e Construya una tabla de frecuencias basada en los valores obtenidos (nimero de clases,
intervalo de clase y limite de clase). La tabla de frecuencias es actualmente un histograma
en forma tabular.

e Construya el histograma basado en la tabla de frecuencias.
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e En un espacio en blanco del histograma anote la historia de los datos.

4. Ejemplo de aplicacion

e Datos:
99 [ 93 |[102] 94 |101] 96 | 99 [101 ] 898
S5 |98 1101} 99 | 97 |98 | 88| 10 | 886
97 |93 | 96 |10 | 98 | 99 |101 {104 ]| 10
102|101 | 88 101|103 | 10 (102]| 88 |10.7
89 |107| 93 |103)] 998 | 98 |103| 95 | 99
93 |102)]| 92 | 99 | 97 |99 | 98 | 95 | 9.4
E) 95 |97 | 97 | 98 | 98 | 93 | 86 | 9.7
10 | 97 | 94 | 98 | 94 | 96 | 10 {103 | 98
95 | 97 |106]| 95 {101 ] 10 | 9& (101 | 96
96 | 83 |101 ] 95 [|101 1102 98 | 95 | 93
103| 86 | 97 | 97 |101 | 98 | 97 | 10 | 10
95 |95 198 |98 | 92 10 | 10 [ 87 | 87
99 |104]| 93 | 96 |102] 9.7 | 8.7 | 8.7 |10.7
99 |102] 98 | 93 | 96 | 95 | 86 |10.7
e n=125

e R=107-9=1.7

e Parael ejemplo se recomienda usar entre 7 y 12 clases, tomaremos K = 10

e H=17/10=0.17, se recomienda redondear, H = 0.2

e En el ejemplo, el menor valor fue 9, se le suma el intervalo: 9 + 0.2 = 9.2. La primera clase

incluye al 9y a los valores menores a 9.2 (no incluye 9.2), la segunda clase incluye al 9.2 y a

los valores menores a 9.4 (no incluye 9.4), y asi sucesivamente hasta completar el nimero
de clases (10).

e Latabla de frecuenciay el histograma basada en el ejemplo es la siguiente,
respectivamente:

Clase () | Limite de clases | Valor mecho Frecuencia Total
] 9.00-218 a1 | 1
2 9.20 - 9.39 9.3 FHT LR =]
3 9.40 - .59 8.5 LHT HHT W | 16
4 9.60 - 9.79 3.7 VHT HE JHT JHT BT 1 27
3 9.80 - 3.99 9.9 FHT LHT T JHT BHT T B ] 3%
[ 10.00 - 1019 10.1 LHE LHT BHT I 1) 22
Fd 10.20 - 10.39 103 L HHT 1 12
8 10.40 - 10.59 105 1l 2
=) 10.60 - 10.79 10.7 LHE s
10 10.80 - 10.99 10.9 [5]
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e El histograma basado en el ejemplo es el siguiente:

40 ne 125
®e 98

Frecuencia
3

h =i
o -] a2 9.4 85 88 10 102 104 106 1038
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Anexo 8
Lluvia de Ideas

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodolégica para la aplicacion de la herramienta
denominada lluvia de ideas.
Caracter: Referencial

¢Qué es?

Es una técnica que permite aprovechar el pensamiento creativo de un equipo para identificar
posibles soluciones de problemas y potenciales oportunidades de mejoramiento de la calidad.

éCuando se usa?

- Cuando exista la necesidad de liberar la creatividad de los equipos
- Cuando se desee generar un nimero extenso de ideas
- Cuando se desee involucrar a todos los miembros de un proceso

¢Cémo se elabora?
1. Fase de generacion

- Nombrar al facilitador del grupo.

- Elfacilitador explica concretamente el tema a tratar.

- El facilitador concede la palabra a cada uno de los miembros por turno hasta agotar las ideas.
- Lasideas se deben escribir en un lugar visible por todos.

- Lasideas propuestas pueden servir como base a otras ideas.

- En esta etapa, las ideas no deben ser criticadas.

En esta fase, las ideas pueden recogerse de diversas formas, por ejemplo escribiéndose en un
formato preestablecido o realizdndose de manera silenciosa por un espacio de tiempo previamente
definido.

2. Fase de aclaracidon

- Proceder a la aclaracidn de cada una de las ideas.

- Se puede criticar o apoyar, cuestionar las ideas, no a las personas.
- Se puede unir dos ideas si son similares.
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3. Fase de votacién

- Se procede en funcién a su importancia o incidencia en el problema.
- Se puede emplear sistema de ponderacion para calificar las ideas.

- Debe ser secreta para evitar influencias hacia determinadas ideas.

- Siel nimero de ideas es grande, reducir a la mitad.

4, Fase de ordenamiento

- Listar lasideas de “mayor a menor”, segun nivel de irnportancia, resolviendo una por una.
- Agrupar o categorizar las ideas para sintetizar la idea central.
- Revisar la lista (rehacer segin orden de importancia).

Consideraciones a tomar en cuenta

- Elfacilitador ayuda, posibilita el compromisoy la flu'dez.

- Todos son iguales, igual valoracién.

-  Todos entienden el tema a tratar.

- Se alienta la generacion de ideas (aliente la extravagancia).
- No preguntar, criticar ni alabar.

- No personas extrafias.

- Fijar un limite de tiempo (10 a 30 minutos)
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Anexo 9
Diagrama de Pareto

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoldgica para la elaboracién de diagramas de Pareto.
Caracter: Referencial

¢Qué es?

Es una comparacién a través de grafico de barras verticales que ayuda a determinar qué problemas
resolver y en qué orden. Afirma que en todo grupo de problemas que contribuyen a un mismo
efecto, unos pocos son responsables de la mayor parte de dicho efecto. Asi permite decidir sobre
qué problema debemos concentrarnos nuestros esfuerzos y priorizar su solucion o soluciones.

é¢Cuando se usa?
e Cuando se requiere identificar la causa raiz del problema; asi identificar el orden y prioridad
de una solucion o soluciones.
e Cuando se busca analizar las causas de los problemas identificados.

¢Como se elabora?

1. Identifique la oportunidad de mejora de la cual se va a investigar (costes, tiempo, nimero de
errores o defectos, porcentaje de clientes, etc.). A partir ello, identifique cudles son los
problemas que contribuyen a ello (tipos de fallos o errores, pasos de un proceso, tipos de
problemas, productos, servicios, etc.)

Oportunidad de mejora identificada: tipos de defectos en barras de metal
- Problemas identificados

Demoras en la atencidn para realizar el tramite

Dificultad para acceder a la informacién sobre el tramite

Baja calidad de las instalaciones

Incumplimiento de los plazos establecidos para la realizacion del tramite
Fallas en el portal de la web para realizar tramites en linea

Calidad de atencidn del crientador

Otros

(‘
G
€
®

-l
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2. Disefie la tabla de conteo de datos y calcule los conteos:

_ Tipo de error (elemento)!

Demoras en la atenciodn para realizar el trdmite 10
Dificultad para acceder a la informacion sobre el tramite 42
Baja calidad de las instalaciones 6
Incumplimiento de los plazos establecidos para la realizacion del 104
tramite

Fallas en el portal de la web para realizar tramites en linea 4
Calidad de atencion del orientador 20
Otros 14

3. Elabore una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items, los totales
individuales, los totales acumulados, la composicidn porcentual y los porcentajes acumulados.

- Composnc'on . Porcentaje
- acumulado pprc_entual_ ~ acumulado

Problemas ldentuflcados

. ‘ . | :
Demoras en Ia atencién para realizar 10 10 5% 5%
el tramite

Plflcultacf ’para acceder’a 1? 42 52 21% 6%
informacidn sobre el tramite

Baja calidad de las instalaciones 6 58 3% 29%
Incumplimiento de los plazos

establecidos para la realizacién del 104 162 52% 81%
tramite

Fall:?s en ell p.ortal della web para 4 166 29 83%
realizar tramites en linea

Calidad de atencién del orientador 20 186 10% 93%
Otros 14 200 7% 100%
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4. Organice los items por orden de cantidad y llene la tabla de datos.

® acumulado  porcentual | acumulado

Problemas identificadb§

Incumplimiento de los plazos
establecidos para la realizacidn del | 104 104 52% 52%
tramite

Dificultad para acceder a la
informacidn sobre el tramite
Calidad de atencidn del orientador | 20 166 10% 83%
Demoras en la atencién para
realizar el trdmite

Baja calidad de las instalaciones 6 182 3% 91%

Fallas en el portal de la web para
realizar tramites en linea
Otros 14 200 7% 100%

42 146 21% 73%

10 176 5% 88%

4 186 2% 93%

5. Dibuje dos ejes verticales y un eje horizontal:
a. Ejesverticales:
i. Ejeizquierdo: marque este eje desde O hasta el total general.
ii. Eje derecho: marque este eje con una escala de 0% a 100%
b. Eje horizontal: Divida este eje an un nimero de intervalos igual al nimero de items
clasificados (tipo problema identificado)

8o%

a0

Numero total de problemas
Porcentaje acumulado

otres
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6. Construya un diagrama de barras (diagrama de Pareto).

K0 120%
180
100%
g 160
E o
(9} 1480 o
-E BO% o
3
E 120 E
Q S
3} 100 50% (%]
© ©
© = S
- (4]
o 0% g
L | g
&C
o [«F]
5 o
7} " e
£ o | Qo
S
2 | =
o l - [ f=1 n o
incumpimientoge  Dficutad para  Calidsg de mencién  Demcrasenls  Baja calidad de las Fallasen efportaide Otros
‘os plexos Beceder 8 b de! orléntador stencin para insalbciones B web pararesita
m&xumu‘a'&?ﬂwrﬂﬁn"mb‘m el reaizar eitramie trémtes en fnea
realzacion del trémie
trémee
7. Dibuje la curva acumulada (curva de Pareto).
200 100%
180 0%
g 150 80%
E | . - |3
2 4
£ 2 2 —_
o ERE so% X =
o E
a E E] g
g
= 10 0% o
7] & z (5]
©  he SROEL e
=] i)
r ] = 30% 5
]
[ o (]
5 @ o =
= o
S5 w® 0% o
z | #
o m BT = o
rmikiivie | BIL iR e’ EoRiic dk e | Dmsrarari Bt Wi s ot | O
=11 1 IO BB Be1 oriemador steredn para intancones de faweb para
‘estebiecidos par s s inform acidn e restier eltrémite resitar tramites en
reafzacion det eitrémee tinea
peie)

Conclusién: El 83% de la insatisfaccion del ciudadano estd concentrado en las tres primeras
quejas identificadas.

8. Escriba en el diagrama cualquier informacién necesaria.
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Consideraciones a tomar en cuenta

- Si es necesario, construir varios diagramas de Pareto, agrupando los problemas en diferentes
clases para captar la esencia de un problema.

- No es conveniente que el item “otros” represente uno de los porcentajes mas altos. Si esto
sucede, se ha realizado una clasificacion no apropiada.
Si un item se puede solucionar facilmente, se debe afrontar rdpidamente, aunque no tenga
representatividad dentro del diagrama de Pareto.
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Anexo 10
Diagrama Causa — Efecto
(Diagrama de Ishikawa o Diagrama dz espina de pescado)

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoldgica para la aplicacion de la herramienta
denominada diagrama causa — efecto.
Cariacter: Referencial

1. ¢Quées?

El Diagrama de Causa - Efecto es la representacién grafica de varios elementos (causas) de un
fendémeno (efecto). Es una herramienta efectiva para estudiar procesos, situaciones y para
desarrollar un plan para recoleccion de datos.

2. (Cudl es el objetivo?
Representar de forma ordenada y completa todas las posioles causas que pueden determinar cierto
problema (efecto).

3. ¢Cudndo se utiliza?
El diagrama causa — efecto se usa cuando se requiere determinar las causas — raiz de un problema,
agrupandolas en causas comunes.

4. ¢Cémo se elabora?
La elaboracion de un diagrama causa efecto contempla lcs siguientes pasos:

Usar la siguiente plantilla:

B T A e N T T T

Mano de obra “ Maquinarias Materiales

.
:
» Problema
—— iy e A SR
—F —» Efecto
— —

| Medicidn | Medio Me(odos

ambiente

SO -

Arescvssasnanse

sesdssnen

drinsane

Causa
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4.1 Conformar un equipo de trabajo para desarrollar la herramienta.
4.2 Nombrar a un coordinador para que lidere el uso de la herramienta.

4.3 Identificar el problema y escribirlo en el casillero “PROBLEMA” del diagrama. El problema
(o “efecto”), es la caracteristica que queremos mejorar o controlar. Se debe describir de
manera clara y concisa, para que la “lluvia de ideas” respecto a la causa de dicho problema
genere la mayor cantidad de ideas.

4.4 Escribir las causas primarias que afectan a dicha caracteristica. Cada una de estas causas
representa a uno de los seis principales factores que afectan a los procesos:

e La mano de obra involucrada en el proceso: el recurso humano que participan en la
ejecucion del proceso. Ejemplos: Falta de conocimiento del personal en relacion a sus
funciones, falta de entrenamiento, falta de compromiso en el trabajo, falta de
alineamiento entre el perfil del puesto y el del trabajador que lo ocupa, alta rotacion del
personal.

e Las maquinas del proceso: hardware y software, equipos, instrumentos, entre otros, que
son utilizados para ejecutar el proceso. Ejemplos: Incumplimiento de mantenimiento
programado de las maquinas o equipos, falta de graduacién y/o calibracion de equipos,
insuficiencia de equipos requeridos para el trabajo de oficina o de campo.

e Los materiales que se usan en el proceso: insumos, informacién, entre otros, que ingresan
al proceso. Ejemplos: Falta de abastecimiento oportuno, incumplimiento de
especificaciones por parte de los proveedores, falta de proveedores en el mercado.

e La medicion de los procesos: indicadores sobre calidad, oportunidad, cantidad, entre otros
que miden el proceso hoy. Ejemplos: Ausencia de data histérica o criterios de evaluacion
no estandarizados.

e El medio ambiente que rodea al proceso: factores externos, tales como el clima, el
gobierno, el entorno, la sociedad, etc. Ejemplo: Altos niveles de temperatura, condiciones
ambientales no favorables para el proceso, entre otros.

e Los métodos del proceso: conocimientos, documentos normativos, politicas, manuales,
etc. Ejemplos: Falta de claridad y estandarizacion respecto a los procedimientos y sus
responsables, ejecucion de operaciones de trabajo realizadas en funcidn a criterios propios
del trabajador, falta de estandares de calidad documentados.
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El equipo realizard el trabajo con ayuda de la herramienta “Lluvia de ideas” para la
generacion de posibles causas que originen el problema.

4.5 Escriba las causas secundarias que afectan a las primarias sobre una linea (a manera de
espina).

4.6 Escriba las causas terciarias que afectan a las secundarias.
4.7 Repetir si es necesario, para alguna causa, hasta agotar la “lluvia de ideas”.

5. Errores que deben evitarse
e Pretender conocer a priori las verdaderas causas del problema, o peor adn, su solucién.
e Obtener unas pocas causas
¢ No seguir seriamente las fases de verificacidn ce las causas para encontrar la verdadera
causa.
e No expresar las ideas tan concretamente como sea posible.
e Debatiry criticar las ideas.
e Reunir las ideas repetidas.
e Ser rigido en la definicidon de las grandes categorias de causas.

6. Representacion gréfica del Diagrama Causa — Efecto

Incumplimiento de plazos en la entrega del materlal educativo

Manode i Materiales
Obra | Maquinas

Falta de alineamiento Faita de abastecimiento

entre el perfil del puesto » Inwfi::e;;::p«:: oportuno,
y el del trabajador que lo ccupa RaGuaclosan Incum_p‘hm(.enla de  —
oficine o especificaciones
Alta rotacién del personal =———p trabajo de por parte de los
campo proveedcores
Falta de
Criterios de evaluacidn Condiciones procedimiantos
no estandarizados AMBIENtales my
no favorables Falta de estindares Responsabilidades
Ausencia de para el proceso de calidad de
data histérica los equipos no
se encuentran
bien definidas
Medio i
Medicién Métodos
ambiente

} |
- — 4
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Anexo 11

Ficha de Procedimiento

Objetivo del anexo: Establecer una plantilla para la elaboracion de procedimientos.
Caracter: Contenido minimo obligatorio

Cddigo:

| Version:

Nombre del procedimiento:

Unidad de organizacion

Firmay sello

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Control de cambios

Version

Seccion del procedimiento

Descripcion del cambio

41



PERU | Presidencia

del Consejo de Ministros

Secretaria de Gestion Publica

“Afio del didlogo y la reconciliacién nacional”
“Decenio de la igualdad de oportunidades pa-a mujeres y hombres”

Objetivo del procedimiento:

Alcance del procedimiento:

Base normativa:
1)
2)
3)

Siglas y definiciones:
1)
2)
3)

Requisitos para iniciar el procedimiento:
Descripcion del requisito Fuente

Actividades
N° Descripcidn de la actividad Unidad de organizacién Responsable

Fin del procedimiento
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Documentos que se generan:

1)
2)
3)

Proceso relacionado:

Diagrama de proceso (anexar el diagrama del proceso relacionado)
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