Gobierno Regional de Ica|*:

Resolucion Ejecutiva Regional N01622017-GORE-ICA/GR.
ica, 18 ABR. 2017

VISTO, el Memorando N° 088-2017-GORE.ICA-GRPPAT, que contiene el

Informe N° 018-2017-GORE.ICA-GRPPAT/SMGE remitido por la Subgerencia de

%, 2\\Modernizacion de la Gestion, en la que formula el proyecto de instrumento normativo

3 g denominado “Guia para la elaboracion del Manual de Gestion de Procesos y
Procedimientos de! Gobierno Regional de Ica™.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 192° de ia Constitucién Palitica del Peru,
ilos Gobiernos Regionales, promueven el desarrollo y la economia regional, fomentan
las inversiones, actividades y servicios publicos de su responsabilidad, en armonia con
las politicas y planes nacionales y locales de desarrollo;

Que, el articulo 4° de la Ley N° 27867 - Ley Organica de Gobiernos
Regionales, sefiala que los Gobiernos Regionales tienen por finalidad esencial
fomentar el desarrollo regiona!l integral sostenible, promoviendo fa inversién publica y
privada y el empleo y garantizar el gjercicio pleno de los derechos y la igualdad de
oportunidades de sus habitantes, de acuerdo con los planes y programas nacionales,
regionales y locales de desarrollo;

Que, mediante Ley N° 27658 — Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado, se declara al Estado Peruano en proceso de modernizacion, en sus diferentes
instancias, dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con ja finalidad
de mejorar la gestién pablica y construir un Estado democratico, descentralizado y al
servicio del ciudadano;

. Que, 1a Politica de Modernizacién de la Gestién Publica aprobada mediante el

4 Decreto Supremo 004-2013-PCM, cuya finalidad es orientar el proceso de
=" modetnizacion del Estado Peruano, identifica como uno de los pilares centrales de la
Politica de Modernizacién de la gestion publica a la Gestibn por Procesos,
Simplificacion, Administrativa y Organizacion Institucional. De acuerdo a ello, los
procesos dentro de las organizaciones se deben definir como una secuencia de
actividades que transforman una entrada en una salida, afiadiéndole un valor en cada
. etapa de la cadena de valor, ademas de trabajar en la optimizacion de sus procesos
,1 de produccién de bienes y servicios publicos;

Que, mediante Decreto Regional N° 0006-2015-GORE-ICA de fecha 01 de
Abril de 2015 se declaré al Gobierno Regional de ica en proceso de modernizacion,
con la finalidad de mejorar la gestién publica regional y construir un gobierno regional
al servicio del ciudadano iquefio;
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Que, posteriormente mediante Resolucion Ejecutiva Regional N° 0078-2018-
GORE-ICA/GR de fecha 01 de marzo de 2016, se aprobé la Politica Regional de
Modernizacién de la Gestion Publica tiene como uno de sus objetivos la Gestion por
Procesos consistente en implementar una gestién regional basada en procesos y
orientada a generar resultados concretos a los ciudadanos iquefios;

Que, el numeral 4 de! articulo 67° del Reglamento de Organizacién y Funciones
del Gobierno Regional de lca aprobado con Ordenanza Regional N° 0016-2013-
GORE-ICA y modificado con Ordenanza Regional 003-2015-GORE-ICA, sefiala que fa
Subgerencia de Modernizacion de la Gestibn, de la Gerencia Regional de
Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, tiene dentro de sus
funciones elaborar, proponer y aplicar las politicas, planes, estrategias e instrumentos
de modernizacién y desarrollo organizacional a ser aplicados a todos los érganos,
érganos desconcentrados, érganos descentralizados, programas regionales, proyectos
especiales, organismos pliblicos y demas instancias del Gobierno Regional de lca:

_ Con las visaciones de la Gerencia Regional de Planeamiento, Presupuesto v
£fondicionamiento Territorial, de |a Gerencia Regional de Asesoria Juridica y de la

Que, estando a lo propuesto y en uso de fas facultades conferidas en la Ley N°
27867, Ley Orgénica de Gobiernos Regionales y su modificatoria Ley N° 27902, el
Decreto Regional N° 0006-2015-GORE-ICA/GR, y la Resolucién Ejecutiva Regional N°

078-2016-GORE-ICA/GR. '

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR el instrumento normativo denominado
“Guia para la elaboracion dei Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos del

Gobierno Regional de Ica”, que en anexo forma parte integrante de |a presente
Resolucion Ejecutiva Regional )

ARTICULO SEGUNDO.- DELEGAR a los Gerentes Regionales la facultad de
aprobar el documento “Mapa de Procesos” de tas Direcciones Regionales a su cargo,
previa opinion técnica favorabie de Ia Subgerencia de Modernizacion de fa Gestion.

ARTICULO TERCERO.- DELEGAR a los Gerentes Regionales la facultad de
aprobar los Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos como duefios o
responsables de los procesos de las unidades organicas y demas dependencias a su

cargo, previa opinién técnica favorable de la Subgerencia de Modernizacion de la
Gestién.
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ARTICULO CUARTO.- AUTORIZAR al Gerente General Regionai, la
aprobacion del Manual de Gestién de Procesos y Procedimientos de la Procuraduria

Publica Regional, previa opinidn técnica favorable de la Subgerencia de Modernizacion
de la Gestién.

ARTICULO QUINTO.- AUTORIZAR al Gerente General Regional, la
aprobacién del Texto Unico Ordenado de los Manuales de Gestitn de Procesos y
Procedimientos del Gobierno Regional de Ica. Dicho texto compilara los manuales que
vayan aprobando los Gerentes Regionales como duefios o responsables de los
procesos de cada una de las unidades organicas y demés dependencias a su cargo,
asi como las modificaciones que se realicen posteriormente a su aprobacion.

ARTICULO SEXTO.- DISPONER que la presente Resolucidn Ejecutiva
Regional sea notificada a la Gerencia General Regional y a todas las Gerencias
Regionales pertenecientes al Gobierno Regional de lca para su cumplimiento.

ARTICULO SEPTIMO.- ENCARGAR a la Subgerencia de Modernizacion de la
Gestidn, en atencion a sus competencias; la absolucién de dudas o consuitas sobre el
- particular asi como interpretacién de los alcances de la presente Resolucion Ejecutiva
' ":-,_I Regional, en caso le sea solicitado, de corresponder.

. ; ARTICULQ OCTAVO.- DISPONER que la Subgerencia de Tecnologias de la
“« A< Informacién en coordinacién con la Subgerencia de Gestion Documentaria y Atencion

al Ciudadano proceda con la publicacién de la presente Resolucion en el portal web
institucional.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
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GUIA PARA LA ELABORACION
DEL
MANUAL DE GESTION DE
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
DEL
GOBIERNO REGIONAL DE ICA
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INTRODUCCION

La Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado, declara al
Estado Peruano en proceso de modemizacion en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de mejorar
la gestion publica y construir un Estade democratico, descentralizado y al servicio del
ciudadano.

El Decreto Supremo N° 007-2011-PCM, que aprueba la metodologia de simplificacion
administrativa y establece disposiciones para su implementacion, para la mejora de los
procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad para el
ciudadano; como parte de la Metodologia de Simplificacion Administrativa aprobada,
establece como uno de sus objetivos especificos “Contribuir a la implantaciéon de una
gestion publica con enfoque de procesos que enfatiza en la gestion horizontal y no
funcional, cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales para el logro de
los objetivos de la organizacion”.

La Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros -PCM,
ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica, ha
impulsado Ia formulacion concertada de la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica, aprobada mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, la que se
constituye como el principal instrumento orientador de la modernizacion de la gestién
publica en el Peru, y establece la vision, los principios, los objetivos y lineamientos
para una actuacién coherente y eficaz del sector publico, al servicio de los ciudadanos
y el desarrollo del pais, planteandose en su Objetivo Especifico 4. “Implementar ia
gestion por procesos y promover la simplificacion administrativa en todas las entidades
publicas a fin de generar resultados positivos en la mejora de los procedimientos y
servicios orientados a los ciudadanos y empresas’.

Para dicho efecto, la Autoridad Nacional de Servicio Civil (SERVIR), ente rector del
Sistema Administrativo de Gestién de Recursos Humanos del Estado, ha establecido
ia reforma del servicio civil que tiene como objetivos principales: profesionalizar el
servicio civil, instauracidn de! principio de mérito, ordenar los derechos y deberes de
los servidores pUblicos como promover |a gestion por resultados. Lo que ha generado
la produccién y publicacion de la Ley N° 30057, Ley de! Servicio Civil, con el objeto de

~ establecer un régimen Unico y exclusivo para las personas que prestan servicios en las

entidades publicas del Estado, asi como para aquellas personas que estan
encargadas de su gestion, del ejercicio de sus potestades y de la prestacién de
servicios a cargo de estas; como con la finalidad de que las entidades publicas del
Estado alcancen mayores niveles de eficacia y eficiencia, y presten efectivamente
servicios de calidad a través de un mejor Servicio Civil, asi como promover el
desarrollo de las personas que lo integran.
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La implementacion de la gestion por procesos, en el marco de una gestion orientada a
resultados, constituye un elemento central de un sistema de gestion moderno, creando
o agregando valor para los ciudadanos, personas, grupos, entidades, empresas o
destinatarios de los bienes y servicios, Y contribuyendo a alcanzar los resultados
esperados; motivo por el cual la Secretaria de Gestién Publica de la PCM ha emitido
en el afio 2013 los siguientes instrumentos:

e Lineamientos para la implementacién de la Gestién por Procesos en las entidades
de la administracion publica,

« Documento orientador: Metodologia para la Implementacion de la Gestion por
Procesos en las entidades de la administracién pubfica en el marco del D.S. N°
004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica;

con el objeto de orientar a las entidades de la administracion publica para el

cumplimiento de lo dispuesto por el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM que

establece la adopcion de manera pauiatina de la gestién por procesos, y con la

finalidad de mejorar los procesos de las entidades publicas para que brinden bienes y

servicios de calidad que impacten positivamente en el bienestar de los ciudadanos.

Con el Decreto Regional N° 0006-2015-GORE-ICA/GR de! 01/04/2015, se declara al
Gobierno Regional de Ica en proceso de modernizacion, conforme a lo establecido en
la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado, con la
finalidad de mejorar la gestion publica regional y construir un gobierno regional al
servicio del ciudadano iquefio; considerandose en su Articulo Segundo.- Objetivos del
proceso de modernizacién, entre otros, el siguiente objetivo: “Implementar una gestion
regional de calidad basada en procesos y orientada a generar resultados concretos a
los ciudadanos iquerfios’.

En ese sentido, la Subgerencia de Modernizacion de la Gestién, responsable dei
Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestién Publica en el Gobierno
Regional de lca, ha desarrollado la “Guia para la Elaboracién del Manual de
Gestion de Procesos y Procedimientos del Gobierno Regional de lca”, con el
objetivo de brindar los aspectos generales del enfoque de gestion por procesos en el
Gobierno Regional de Ica asi como establecer las pautas conceptuales y
metodolégicas para la elaboracién de los Manuales de Gestion de Procesos Yy
Procedimientos de todas las instancias del Gobierno Regional de Ica, de tal forma de
construir y mantener el Mapa de Procesos y los respectivos procesos y procedimientos
identificados.

La Subgerencia de Modernizacion de la Gestion complementara el uso de la presente
guia con acciones de capacitacién a los “duefios de los procesos” como a todos los
colaboradores que participan en los respectivos procesos Y procedimientos, de tal
forma de sensibilizar a todo el Gobiemo Regional de Ica en la implementacion
progresiva del enfoque de gestion por procesos.
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1. OBJETIVO

Explicar y facilitar la identificacion, andlisis, disefio, mejora y documentacion de los
procesos y procedimientos de los érganos y/o unidades organicas del Gobierno
Regional de Ica, asi como el entendimiento del enfoque basado en procesos que
permita mejorar la gestion de la entidad.

2. ALCANCE

La presente Guia es de aplicacion en todos los drganos y correspondientes
unidades organicas, programas, proyectos y otras instancias del Gobierno
Regional de Ica -GORE ICA, incluidas las Direcciones Regionales dependientes.

3. MARCO LEGAL Y TECNICO

« Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado.

« Decreto Supremo N° 027-2007-PCM, norma que define y establece las
Politicas Nacionales de obligatorio cumplimiento para las entidades del
Gobierno Nacional.

o Decreto Supremo N° 090-2010-PCM, norma que aprueba el consolidado de los
avances en Reforma del Estado y la Estrategia de Modernizacion de la gestion
del Estado.

e Decreto Supremo 007-2011-PCM, norma que aprueba la metodologia de
Simplificacion Administrativa vy  establece disposiciones para su
implementacion, para la mejora de procedimientos administrativos y servicios
prestados en exclusividad.

o Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, norma que aprueba la Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestion Publica.

¢ Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil, y su reglamentacion.

o Resolucion Gerencial General Regional N° 0116-2015-GORE-ICA/GGR del
19/10/2015, que aprueba el Texto Unico Ordenado —TUO- del Reglamento de
Organizacién y Funciones del GORE ICA, conforme a lo establecido en la
Cuarta Disposicion Complementaria Final de la ordenanza Regional N° 003-
2015-GORE-ICA.

o Decreto Regional N° 0006-2015-GORE-ICA/GR del 01/04/2015, que declara al
Gobierno Regional de Ica en proceso de modernizacion, conforme a lo
establecido en la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado, con la finalidad de mejorar la gestion publica regional y construir un
gobierno regional al servicio del ciudadano iquefio.

« Documento Orientador: Metodologia para la implementacion de la gestion por
procesos en las entidades de la administracion publica en el marco del D.S. N°

004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica;

Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros —

PCM, 2013.

« Directiva N° 002-77-INAP/DNR "Normas para la formulacién de los Manuales
de Procedimientos”.

« Normas Técnicas Peruanas NTP-ISO 9001:2015, Sistemas de Gestién de la
Calidad, Fundamentos y Vocabulario.
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4. ASPECTOS GENERALES
4.1, Enfoque basado en procesos

Actualmente podemos observar que la mayoria de las entidades publicas
estan organizadas en niveles jerarquicos de unidades funcionales. Estas
instituciones generalmente se gestionan desde una perspectiva vertical, en
donde la responsabilidad por los resultados obtenidos se divide entre dichas
unidades.

Los usuarios de estas unidades no siempre perciben todas las actividades
involucradas para el logro de las metas institucionales y menos aun identifican
los problemas que ocurren en los limites de las actividades propias de cada
unidad porque estan enfocados en el cumplimiento de las metas a corto
plazo. La consecuencia de ello es su desinterés en mejorar el beneficio
integral de la entidad porque estan enfocados, Unicamente, en el
cumplimiento de sus funciones.

En contraposicion a esta forma de trabajo surge el enfoque basado en
procesos, el cual promueve la gestién horizontal integrando las diferentes
unidades funcionales logrando que se enfoquen en las metas comunes de la
entidad publica. Este nuevo enfoque permite que la organizacion haga
trabajar a cada érea funcional como parte de un equipo de una cadena de
valor que viene desde la necesidad de la comunidad identificada y culmina
con la entrega eficiente de un producto 0 servicio al ciudadano, siempre bajo
el cumplimiento estricto de las normas y leyes que rigen la institucion.

Asimismo, el Sistema de Gestion de Calidad descrito en fa Norma Técnica
Peruana de la familia de las Normas 1SO 9000, define como uno de sus
principios el enfoque basado en procesos: *Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso:”, el cual puede ser utilizado como un marco de
referencia para guiar a la entidad hacia la consecucion de la mejora del
desempefio.

El enfoque por procesos parte por reconocer que la labor que cada uno
realiza no es aislada y por tanto, lo que hagamos o dejemos de hacer afecta
un resultado.

Segun las citadas normas, un proceso €s un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas © que interactdan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos
en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.

Los elementos de entrada para un proceso son generaimente resultados de
otros procesos. Los resultados de un procese son productos y/o servicios.
(Ver Figura N°1).
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Figura N° 1. Representacion grafica de un proceso
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Una entidad publica que gestiona por procesos, debe identificar todas las
situaciones en las que mas de un area desarrolla un conjunto de actividades
secuenciales para transformar una entrada en salida. La Figura N° 2 muestra
la entrada de un proceso hasta llegar a! resultado final.

Cuando los integrantes de una entidad realizan su trabajo en forma
interactiva, colaborativa y secuencia, enfocado en un producto y/o servicio, se
estd haciendo gestion por procesos. En ese sentido el resultado de un
proceso puede constituir directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso y asi sucesivamente hasta obtener el producto o servicio al usuario
final.

Figura N° 2. La ruta del proceso

Elementos de Elementos de
Entrada Salida
Resultado A Resultado B
EntradaB EntradaD

Entrada ¢ AERANENEAR Resvitado £

Figura N° 2, adaptada de I1SO/T ¢ 176/SC 2/N 544R3: orientacion sobre el concepto y uso del enfoque
basado en procesos para los sistemas de gestion, {p.6), por International Organization for Standardization,
Génova: Autor. Copyriht 2008 por 1SO.
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Segan las Normas SO 9000, un procedimiento es la forma especifica de
llevar a cabo una actividad o un proceso.

Para calificar un conjunto de actividades como un proceso, se debe identificar
siete (7) elementos:

Elemento 1. Las entradas, son los elementos que necesita el proceso
para iniciar su ejecucion.

Elemento 2. Las actividades, son las acciones que se ejecutan en las
distintas areas.

Elemento 3. Las salidas, son los resultados del proceso. Aqui se
aprecia ¢l valor agregado.

Elemento 4. La operacion, es el detalle de cémo se ejecutan las
actividades. Incluye la definicion de procedimientos e instructivos.

Elemento 5. El control, elemento que supervisa las actividades que se
ejecutan de acuerdo a lo planificado.

Elemento 6. Los recursos, pueden ser las personas, las maquinas, el
dinero, etc.

Elemento 7. El indicador, que es la unidad de medida de la eficacia y
eficiencia de los procesos.

Si analizamos las definiciones, podremos darnos cuenta que estas no
incluyen los limites respecto a cuando un conjunto de actividades conforman
un proceso Yy cuando conforman un procedimiento, por lo que la definicion de
esos limites, la deberad ejecutar la misma organizacion al momento de
documentar los procesos.

La extension de la documentacion (cantidad de procesos y procedimientos),
también dependera del tamafio y complejidad de la organizacion.

De ahi, la necesidad de que todos los servidores civies comprendan,
apliquen y difundan este nuevo enfoque de gestion en la entidad donde se
desempefian.

De esta manera la implementacion de la “Gestién por procesos” constituye no
solo una nueva filosofia de trabajo que contribuye a la mejora de la calidad de
los servicios publicos y permite también una gestion mas transparente, sino
que ademas permite que se enfoquen los esfuerzos de la mejora de la
organizacion en aquello que es realmente importante —de forma directa- al
cumplimiento del Plan Estratégico de la organizacion.
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4.2. Gestion por procesos vs. Gestion fu ncional por areas

Una organizacién que trabaja bajo el enfoque de procesos, identifica tramites,
servicios o grandes actividades que estan enmarcadas dentro de su mision,
en las cuales participan varias areas de su organigrama oficial aprobado en el
Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF).

En contraposicion, la gestién por areas implica que cada una de las unidades
organizacionales se enfoque Gnicamente en lo que sucede en su campo de
accion, olvidandose que es parte de una cadena de actividades que parte de
la necesidad del cliente y que culmina con la satisfaccion del mismo.

En ese sentido, las principales diferencias entre gestionar por procesos a ia
organizacion y gestionar por area se aprecian en el siguiente cuadro
comparativo (Cuadro N° 1):

Cuadro N° 1. Principales diferencias entre la Organizacién por Areas y la
Organizacién Gestionada por Procesos

La organizacion por areas / La organizacion gestionada por

Enfoque Funcional {Vertical) procesos / Gestion por Procesos
orientada a Resultados (Horizontal)

nfasis en el bien / servicio | Enfasis en el cliente (ciudadano o
(producto). destinatario de los bienes y servicios.
¢ Quién cometio el error? ¢ Por qué ocurrié el error?
Controla a los servidores. Desarrolla competencias de  los

servidores.

Demora en adaptarse al| Se adapta rapidamente a los cambios
cambio. del entorno.
Soblo busca hacer el trabajo. Busca hacer un trabajo eficaz.
Departamentalismo Trabajo en equipo
{objetivos por areas). (objetivos por proceso).

Cuadro N° 1. Adaptade del Documento Orientader. Metodologia para |a implementacién de la
gestién por procesos en las entidades de la administracion publica en el marco del D.5. N° 004-
2013-PCM — Politica Nacional de Modernizacién de la gestion Publica, Presidencia del Consejo
de Ministros, 2013. Lima.

Usualmente vemos a la entidad de manera funcional, es decir de forma
vertical, donde prevalece la linea de mando y la jerarquia, pero otra forma de
verla es a través del enfoque por procesos orientada a resultados, que nos
muestra una visién horizontal de Ia entidad, donde ios limites entre los
diferentes érganos, unidades organicas, areas, jefaturas o gerencias dejan de
existir. Esto ayuda a entender el real funcionamiento de las entidades.

4.3. Caracteristicas de la Gestion por Procesos
4.3.1.Definicion de Cliente

Se refiere al “ciudadano, persona, grupo o entidad que recibe un bien
ylo servicio de un proveedor, con el fin de satisfacer una o mas
necesidades. La terminologia que se utiliza en cada entidad debera
adaptarse de acuerdo a la naturaleza del bien y/o servicio que
proporciona.

10
Documento elaborado por la Subgerencia de Modernizacién de la Gestion del Gobierno Regional de ica



m’%e;, Gerencia Regional de Planeamiento, Subgerencia de
Presupuesto y Acondicionamiento Modernizacion de la
GORE - ICA Territorial Gestién

4.3.2.Tipos de Procesos que existen en las organizaciones

En una entidad, los procesos se clasifican de acuerdo al impacto en el
cliente.

Existen tres tipos: los procesos estrategicos, los procesos misionales y
los procesos de apoyo

a. Procesos Estratégicos
Brindan lineamientos generales y objetivos a todos los demas

procesos. Se caracterizan porque:

e Determinan y aseguran el cumplimiento de las npoliticas,
estrategias, objetivos y metas de la entidad.

« Brindan lineamientos, politicas y practicas en forma de
documentos como Directivas y Resoluciones.

b. Procesos Misionales u Operativos
Son los mas criticos ya que ayudan a cumplir la misiéon de la

organizacion; corresponden a la razén de ser de la organizacion.
Se caracterizan porque:

e Incorporan los requisitos y necesidades del cliente externo.

« Logran la satisfaccion del cliente externo.

+ Agregan valor directamente al cliente externo.

¢. Procesos de Apoyo o Soporte
Permiten que los Procesos Misionales se ejecuten de manera

fluida y les dan soporte tecnoldgico, logistico, entre ofros porque
realizan actividades de apoyo. Se caracterizan porque:

e Agregan valor indirectamente al cliente externo.

s Todos sus clientes finales son intermos.

+ Su desempefio es evaluado por los clientes intermos.

4.3.3.Definicion de Gestion por Procesos

Es un enfoque metodolégico que sistematiza actividades ¥y
procedimientos, tareas y formas de trabajo contenidas en una “cadena
de valor’, para convertirlas en una secuencia, que asegure gue los
bienes y/o servicios publicos generen resultados e impactos positivos
para el ciudadano, en funcién de los recursos disponibles.

Comprende la identificacién, el analisis, la mejora o cambio radical e
incluye el uso de herramientas, metodologias y su control.

La gestion por procesos implica el desarrolio de las actuaciones

siguientes:

» La identificacién de los requerimientos, necesidades y expectativas
de los diferentes destinatarios de las prestaciones y servicios
publicos, asi como de otros posibles grupos de interés.

» La identificacion de todos los procesos necesarios para ia
prestacion del servicio publico y la adecuada gestion de la entidad:
procesos misionales, de soporte a la gestion y estratégicos; lo que
se denomina mapa de procesos.
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» La definicion del objetivo de cada uno de los procesos, asi como de
los beneficios que aporta a los grupos de interés a los que va
dirigido.

» La definicion secuencial detallada y precisa, de las diferentes
actividades que componen el proceso o procedimiento concreto,
para el cumplimiento de los diferentes requerimientos, y en su caso
su diagrama.

> La definicion de las obligaciones, asi como de las autoridades y
directivos encargados.

> La definicién de indicadores, que permitan la medicién y control del
desarrollo de la marcha adecuada del proceso.

4.3.4.Niveles de Procesos

La Metodologia define tres niveles de procesos: Proceso de Nivel 0;
Proceso de nivel 1 y Proceso de nivel 2; sin perjuicio de ello las
entidades de la administracién publica pueden definir mayores niveles
de desagregacidén de sus procesos de acuerdo a su complejidad
(Procesos de nivel 3, 4,..., n).

Un proceso puede ser parte de un proceso mayor que lo abarque ©
bien puede incluir otros procesos que deban ser incluidos en su
funcion. La desagregacion de los procesos de una entidad depende de
la complejidad de ésta, por lo que los procesos pueden tener distintos
niveles. En la presente metodologia se utilizara la denominacién
“Proceso de nivel N, como se detalla a continuacion:

e Proceso de Nivel 0
Grupo de procesos unidos por especialidad, es el nivel mas
agregado. Se le conoce también como Macroproceso.

« Proceso de Nivel 1
Primer nivel de desagregacién de un Proceso de Nivel 0.

s Proceso de Nivel 2
Segundo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

» Proceso de Nivel N
Uitimo nive! de desagregacién de un Proceso de Nivel 0

¢ Actividad
Conjunto de tareas afines y coordinadas requeridas para lograr un
resultado, los cuales normalmente se desarrollan dentro de un
Proceso de nivel N.

+ Tarea
Pasos a seguir para la ejecucion de una actividad.

De forma grafica la desagregacion de los procesos se observa a
continuacion en la Figura N° 3. Niveles de procesos:
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Figura N° 3. Niveles de procesos
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elaboracion: SGP/PCM -2014

4.3.5.E! concepto de Calidad como base para la eficacia de la gestion
publica

Calidad implica entender los requisitos del cliente y darle (al cliente) un
producto o servicio cuyas caracteristicas cumplan con satisfacer esos
requisitos. Asi por ejemplo si el cliente tiene como requisito “un tramite
rapido”, nosotros le podemos dar un servicio cuya caracteristica sea
que demora menos de 24 horas.

Entonces se entiende que: la gestion por procesos, a diferencia de la
gestion por areas o tradicional, exige captar las necesidades o
requisitos del cliente, planificar la calidad de las caracteristicas
programadas y ejecutar los procesos para entregar como resultado un
producto o servicio que tenga la calidad esperada. Si se le dio al
cliente un servicio con las caracteristicas que satisfagan sus requisitos
entonces se brindo calidad.

Los procesos se ejecutan a través de las distintas areas que
conforman el organigrama de la organizacion.

4.3.6.Caracteristicas de una organizacion que gestiona por procesos

Una organizacion que trabaja considerando el enfoque de la gestién
por procesos tiene las siguientes caracteristicas:

» Identifica, documenta y mide con indicadores todos los procesos de
la entidad para gestionar la red de actividades de la misma y sus
respectivas interacciones.

» Genera productos o resultados de valor agregado para el cliente de
la entidad.
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» Analiza y mejora continuamente su gestion gracias a la contribucién
de las personas involucradas (ejecutores del proceso).

» Define responsables para los procesos. Uno de los lideres de area
debe tomar el rol de “Duefio del proceso’.

4.3.7.Dueio del proceso

Una entidad orientada a procesos, debe definir a una persona que
ejecute el Rol de Duefio de cada procesc. Este debe ser uno de los
jefes o responsables de las areas que participan en el mismo. Estas
personas tienen e! debido nivel, ocupando el cargo y teniendo la
responsabilidad del manejo del érgano, unidad orgénica o area, donde
se realiza la ejecucién o desarrollo de un proceso, asi como garantizan
que el bien o servicio sea ofrecido en las mejores condiciones al
ciudadano o destinatario del mismo.

De esta manera, la gestion por procesos busca evitar los conflictos por
la falta de coordinacion en la ejecucion de las acciones y actividades.

5. IDENTIFICACION Y MAPEO DE PROCESOS

5.1. Metodologia para la identificacién de Procesos

Para la identificacién de procesos se plantea una metodologia integrada por
tres etapas que deben ser ejecutadas en forma secuencial y son las
siguientes:

1. Analizar el propésito de la entidad.
2 1dentificar clientes, bienes y servicios de la entidad.
3. Determinar los procesos de la entidad.

Cada etapa presenta tres pasos que se detallan a continuacioén:
5.1.1.Etapa 1: Analizar el propésito de la entidad

Se aplicaran los siguientes pasos:

o Paso 1.1. Analizar 'a misién, vision, objetivos, politicas, planes,
estrategias, y fines institucionales para comprender la razon de ser
de la entidad.

e Paso 1.2. Verificar que los objetivos estratégicos estén alineados
con el propdsito de la entidad.

« Paso 1.3. Identificar claramente la manera como la entidad genera

o y agrega valor plblico y contribuye al cumplimiento de sus fines

e institucionales.

Se recomienda el uso de estas preguntas para analizar el propdsito de
la Entidad, como para identificar cémo la entidad genera y agrega
valor publico y contribuye al cumplimiento de sus fines institucionales:

- ¢Cual es la mision de la organizacion? ;Para que existimos? ¢ Por
qué fuimos creados?
14
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- ¢ Qué actividades ejecutamos en beneficio de la poblacién?

- Cémo interactian nuestras areas organizacionales para brindar los
servicios a la poblacion?

- Qué tipo de tramites ejecutamos en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA)?

- ¢En qué invertimos los recursos?

- iQué estrategias y planes operativos tenemos implementados para
atender a nuestros clientes?

- ¢Qué esperan nuestros clientes de nuestros servicios?

- ;Qué tipo de soporte tecnolégico necesitamos para nuestros
servicios?

- ;Qué esperan de nosotros ias instituciones que nos controlan y/o
regulan como los Ministerios o la Contraloria®?

5.1.2.Etapa 2: Identificar clientes, bienes y servicios de la entidad

Se aplicaran los siguientes pasos:

e Paso 2.1. Identificar y listar a todos los clientes internos y externos
en la matriz “Cliente — Bienes y/o Servicios” (Figura N° 4).

e Paso 2.2. Recopilar, analizar y determinar los requisitos,
necesidades y expectativas de los clientes, a través de encuestas o
consultas.

e Paso 2.3. Completar la matriz “Cliente — Bienes y/o Servicios”,
determinando la relacion entre los clientes internos y externos; y los
bienes y/o servicios que la entidad ofrece a cada uno de ellos.

Figura N° 4. Matriz Cliente — Bienes ylo Servicios (Producto)

Producto (bien o servicio) Categoria M Catesoria N
producto A | ProductoB | ... | ProductoA } ProductoB | -
Cliente {Destinatario
de bienes y servicios)
Categoria A Clientel
Cliente2
CategoriaB | Cliente 1
Cliente 2
Categoria C | Cliente 1
Cliente 2
|
i

Elaboracion; SGP/PCM - 2014
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5.1.3.Etapa 3: Determinar los procesos de la entidad

Esta etapa consiste en definir cuales son las grandes actividades
(procesos), a partir del analisis de los productos y/o Servicios que
brinda la organizacién a sus diferentes clientes.

Se aplicaran los siguientes pasos:

Paso 3.1. Inventariar los procesos en una relacién simple.
Paso 3.2. Enlistar primero los procesos del nivel 0 que son los mas
generales.

o Paso 3.3. Definir siguientes niveles de acuerdo a la necesidad y
tamafio de la entidad.

Para el paso 3.1., se sugiere empiear la herramienta Lluvia de Ideas
(Brainstorming o Tormenta de ideas), que es una técnica de grupo que
permite la generacién de ideas originales en un ambiente relajado en
el menor tiempo posible. Las ideas son presentadas sin restricciones
ni limitaciones.

Seguidamente, en el paso 3.2, se definen primero los procesos de
“nivel 0”. De estos procesos se puede identificar el valor social que
brinda la organizacién publica (a través de los procesos misionales).

Para ello puede emplearse el modelo de Ia Figura N° 5.

Figura N° 8. Inventario de Procesos de Nivel C.

[ inventario de procesos
© N*/Cédigo | Procesos de Nivel 0 i
: o1 Proceso A bl o
02 Proceso B
03 Proceso C

Elaboracion: SGP/PCM - 2014

Para completar el paso 3 de esta etapa, se definen los procesos de
nivel 1 (segundo nivel) que conforman los procesos de nivel 0.

Para ello puede emplearse el modelo de la Figura N° 6.

Figura N° 6. Inventario de Procesos de Nivel 1.

PR 0 . e =
o2 PROGEOB w2 | ProcesoB2
3 i 031 i Proceso C1
03 PROCESO C o $
e OB Proceso €2

flaboraclon: SGP/PCM - 2014
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Es posible seguir agregando subniveles de procesos hasta llegar a los
procedimientos. La cantidad de niveles dependera del tamafio y
complejidad de cada proceso identificado.

Por decir, si se tiene procesos de Nivel 1 que se desagregan al Nivel
2, se podra utilizar el modelo de la Figura N° 7.

Figura N° 7. inventario de Procesos de Nivel 2.

o donld

011
01 PROCESC A 01.2
013
02.1 Proceso B1 ::-..;__.'..:-w_;?-,,w _ ProcesoBl2
02 PROCESDB - .3 PooesoBl3
622 - ProcesoB? i o Proces0B2L |
o .. . ProcesoB22 .
031 Procesol f—--aj;l-'i--ﬂ; :"’“‘” gﬁ -
03 PROCESO ¢ e _":-\. st merem e ,.,Am_-_..,.,;,, fiping ity % - ..i
032 : Proceso C : 0321 ¢ Proceso £2.1 .
L T L | Proceso (22 1

Haboracion: SGP/PCM - 2014

Seguidamente, deberad clasificarse los procesos de nivel 0 en:
Procesos estratégicos, Procesos misionales u operativos y, Procesos
de apoyo o soporte.

Para ello, se sugiere utilizar la herramienta — Diagrama de Afinidad,
instrumento que se utiliza para organizar Ia informacién reunida en
sesiones de Lluvia de Ideas. Es muy util para agrupar aquellos
elementos que estan relacionados entre si de forma natural. Es un
proceso creativo disefiado para reunir hechos, opiniones e ideas que
se encuentran en un estado de desorganizacion y producir consenso
por medio de la clasificacion que hace el equipo. Esta herramienta se
basa en el siguiente principio: “muchos datos verbales o escritos son
afines”, por lo que pueden reunirse bajo ideas generales.

Para la clasificacién de los procesos se debe realizar lo siguiente:

» En primer lugar, deben identificarse los Procesos Misionales u
Operativos que estan orientados al cumplimiento de la misién y
lograr la satisfaccion del ciudadano o destinatario de los bienes y
servicios. Para ser un proceso operativo o misional, debe
considerar los siguientes factores:

% Influencia en la misién, estrategia, cbjetivos y metas.
» Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
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» Influencia en la satisfaccién dei ciudadano o destinatario de los
bienes y servicios.

% Efectos en la calidad de los bienes y servicios.

3 Influencia en Factores Clave de Exito.

» Eficiencia en el uso de recursos.

Los factores sefialados anteriormente deben utilizarse en funcién
de la naturaleza y particularidades de cada entidad. Una vez
identificados los procesos misionales, se determinara la secuencia
de los mismos, para ello se debe tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

> El ciudadano o destinatario de los bienes y servicios.

> Los elementos de entrada del proceso y ;de donde vienen?
» Las salidas o resultados del proceso y ;a dénde van?

> Los recursos que emplea y ;de donde proceden?

» ¢ Qué procesos estan interactuando?

» En segundo lugar, se identifican los Procesos Estratégicos y los
Procesos de Apoyo o Soporte.

Los resultados de esta clasificacion pueden ser incorporados en el
modelo de la Figura N° 8.

Tabla N° 8. Clasificacion de Procesos

Procasos estratégicod sstonab Procascs de apoyo o soporte

5.2. Generacion del Mapa de Procesos

El Mapa de Procesos de Nivel 0, Nivel 1y siguientes niveles, asi como el
Listado de procesos Identificados son el resultado de la aplicacion de la
metodologia para la identificacion de procesos (detallada en el Numeral 5.2.).

El Mapa de Procesos Nivel 0, es un documento que esta compuesto por:

e > la representacién gréfica de la secuencia e interaccién de los diferentes

e procesos que tiene la entidad, clasificados en procesos estratégicos,
operativos o misionales y de apoyo o soporte, y

> de las Fichas Técnicas de cada Proceso Nivel 0.

El objetivo de este documento es identificar todos los procesos de nivel O y
sus caracteristicas.
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El Mapa de Procesos Nivel 0 de la entidad debe ser elaborado por la
Subgerencia de Modernizacion de la Gestion, de manera coordinada con
todos los responsables de la ejecucion o desarroilo de los procesos, que
también se denominardn duefios de los procesos, quienes a su vez
validaran el documento.

La representacion grafica del Mapa de Procesos Nivel 0 establece la
interrelacion y secuencia de los Procesos estratégicos, operativos ©
misionales y de apoyo o soporte, de igual forma muestra al ciudadano ¢
destinatario de los bienes y servicios a ambos lados de los procesos, es decir,
al lado izquierdo se debe mostrar a los ciudadanos o destinatarios de los
bienes y servicios con necesidades y al lado derecho se debe mostrar a los
ciudadanos o destinatarios de los bienes y servicios con necesidades
satisfechas.

Como resultado de este paso tendremos un Mapa de Procesos Nivel 0 como
el que se muestra en la Figura 9. Mapa de Procesos Nivel O:

Figura N° 9. Mapa de Procesos Nivel 0

" PROCESOS ESTRATEGICOS /J

BIENES Y SERVICIOS

o e

.—--"‘"’ S
=" PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
r F”’_ . ) v N ﬁ
S o J - J\_ J !

REQUISITOS Y NECESIDADES DEL
CIUDADANG O DESTINATARIOC DE
NECESIDADESY EXPECTATIVAS DEL
CIUDADANQ O DESTINATARIO DE
BIENES Y SERVICIOS SATISFECHAS

Elaboracién: SGP/PCM - 2014

A continuacion, debe elaborarse una Ficha Técnica por cada proceso de nivel
0, en coordinacién con los duefios de los procesos, quienes deben revisar y
validar cada ficha técnica.

La Ficha Técnica del Proceso Nivel 0 es un documento que describe los
elementos que lo conforman, con el objeto de facilitar su comprension y
mostrarlo con claridad.
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A continuacion, se presenta el modelo (Figura N° 10. Ficha Técnica de
Proceso Nivel 0) para la elaboracién de las Fichas Técnicas de Procesos

Nivel 0.

Figura N° 10. Ficha Técnica de Proceso Nivel 0

Ficha Técnica de Proceso Nivel 0

(Se agregaran tantas filas como sean necesarias)

La descripcion de los elementos que contiene la ficha técnica de proceso se
detalla en la Cuadro N° 2. Descripcién de los Elementos de la Ficha Técnica

del Proceso.
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Cuadro N° 2. Descripcion de los Elementos de la Ficha Técnica del
Proceso

Elemento

Descripcion

1 Cédigo Codificacién asignado para identificar al Proceso Nivel O
2 Clasificacion / Tipo | Naturaleza del Proceso Nivel 0 {Misional, Estratégico o de Soporte)
3 Nombre Nombre del Proceso Nivel 0 {debe permitir identificar claramente
al Proceso Nivel 0 y diferenciario de los demas)
4 Objetivo Finalidad que se persigue, lo que se espera alcanzar en beneficio
del ciudadano o destinatario de los bienes y servicios.
5 Responsable Nombre del Organo y Unidad Organica o puesto que ejecuta o
tiene responsabilidad principal sobre el proceso.
6 Alcance Organos, Unidades Organicas involucradas en la ejecucion del
Proceso Nivel 0.
Proveedores Entidades, Organos, Unidades Orgdnicas que prestan insumos al
Proceso Nivel 0.
7
Proporcionan los insumos necesarios para el proceso, pueden ser
externos ¢ internos.
Entradas/insumos | Ihsumos que emplea el Proceso Nivel 1, necesarios para llevar a
cabo las actividades del proceso: recursos materiales, humanos,
8 informacién, etc. Asf como leyes, reglamentos, codigos, normas
que aplican y que deben cumplirse para la correcta ejecucién del
proceso.
9 Listado de Se presenta los Procesos Nivel 1, registrando el correspondiente
Procesos Nivel 1 nombre del proceso.
10 Cédigo de Se asigna un codigo para identificar el respectivo Proceso Nivel 1.
Procesos Nivel 1
1 Responsable del Nombre del Grgano y Unidad Organica o puesto que ejecuta o
Proceso Nivel 1 tiene responsabilidad principal sobre el proceso.
12 Salidas Productos o resultados que genera el Proceso Nivel 1 (bienesy
servicios, informacion, documentacién, etc.)
13 Usuarios/Clientes | Corresponde a los ciudadanos, entidades, Organos, Unidades
Orgénicas que emplean las salidas que genera el Proceso Nivel 1.
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5.3. Generacién del Procesos Nivel 1, 2, 3,...

Para describir cada proceso de nivel 0, se debe identificar todos los procesos
de nivel 1, 2, 3..., N, que lo conforman. Luego, se debe elaborar una Ficha de
proceso para cada nivel 1, 2, 3..., hasta el penditimo nivel.

Las presentes Fichas Técnicas para cada nivel 1, 2, 3,..., N por cada proceso
de nivel 0, serén elaboradas por los drganos o unidades organicas que
realizan o ejecutan el proceso, por ser los duefios de los procesos, con
asesoria de la Subgerencia de Modernizacidn de la Gestion, quienes en
conjunto deben revisar, validar y aprobar cada ficha técnica.

Los Procesos de nivel 1, 2, 3,... se describiran utilizando la Ficha Técnica
mostrada en la Figura N° 10, acondicionada al respectivo Nivel.

Se muestran modelos de Fichas Técnicas de Procesos de Nivel 1 y 2,
respectivamente, en fas Figuras 11y 12,

Figura N° 11. Ficha Técnica de Proceso Nivel 1

Ficha Técnica de Proceso Nivell

(Se agregardn tantas filas como sean necesarias)
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Presupuesto y Acondicionamiento Modernizacion de la

Figura N° 12. Ficha Técnica de Proceso Nivel 2

Ficha Técnica de Proceso Nivel 2

{Se agregaran tantas filas como sean necesarias)

5.4.

Seguidamente, para cada uno de los ultimos niveles de proceso identificado
(nivel N) se desarrolla su Ficha de Procedimiento y Diagrama de Flujo
correspondiente.

Generacion de Procesos Nivel N: Procedimientos y Diagrama de Flujo

En tal sentido, para cada uno de los Ultimos niveles de proceso identificado
(nivel N) se desarrolla su Ficha Técnica Proceso N —Ficha de Procedimiento,
y su Diagrama de Flujo correspondiente.

La ficha del procedimiento es el formato donde se describen el nombre del
procedimiento, el objetivo del mismo, el alcance y los elementos que lo
conforman (entradas, proveedores, actividades, salidas, destinatarios de los
bienes y servicios), el mismo debe codificarse, siguiendo la secuencia légica
que se establezca.
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Podran darse caso en que existan Procesos Nivel 1 que se desagreguen
directamente en actividades.

Es preciso sefialar, que un Proceso de nivel 0, 1, 2, 3,...N, puede contener
varios procedimientos y se debe elaborar una Ficha de procedimiento, por
cada uno de ellos, de acuerdo al siguiente modelo (Figura N° 13. Ficha
Técnica de Proceso Nivel N — Ficha de Procedimiento).

Figura N° 13. Ficha Técnica de Proceso Nivel N — Ficha de
Procedimiento

Ficha Técnica de Proceso Nivel N — Ficha de Procedimiento

Cédigo de la| Nombre del
Noml:;ede tividad 0 l
i dad tarea ejecutor
.
Indicador de
Proceso
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La descripcion de los elementos que contiene la Ficha Técnica de Proceso
Nivel N se detalla en la Cuadro N° 3. Descripcion de los Elementos de la
Ficha Técnica del Proceso Nivel N — Ficha de Procedimiento.

Cuadro N° 2. Descripcion de los Elementos de la Ficha Técnica del

Elemento

Nombre

Proceso Nivel N

Descripcion

Nombre del Proceso Nivel N {(nombre del procedimiento)

2 Codigo Codificacién asignado para identificar al Proceso Nivel N.
Objetivo Objetivo del Proceso Nivel N (Finalidad que se persigue, lo que se
4 espera alcanzar en beneficio del ciudadano o destinatario de los
bienes y servicios).
g Responsable Nombre del Organo y Unidad Organica que ejecuta o tiene
responsabilidad principal sobre el Proceso Nive! N.
6 Alcance Organos, Unidades Organicas involucradas en la ejecucién del
Proceso Nivel N.
7 Proveedores Entidades, Organos, Unidades Organicas que prestan insumaos al
Proceso Nivel N.
8 Entradas/Insumos | Insumos que emplea el Proceso Nivel N.
9 Salidas Productos o resultados que genera el Proceso Nivel N.
10 Usuarios Corresponde a los ciudadanos, entidades, Organos, Unidades
Orgéanicas que emplean las salidas que genera el Proceso Nivel N.
11 Nombre de las Se presentan las actividades del Proceso Nivel N, procurando seguir
actividades un orden secuencial segun se ejecuten.
Cédigo de la Se asigna un c6digo para identificar a la actividad, bajo el mismo
i2 .- .
actividad o tarea formato empleado con los procesos nivel 0, 1, 2,3,..
Nombre del puesto | Se sefiala el nombre del puesto ejecutor de las actividades
13 | ejecutor referidas en el campo izquierdo. En su oportunidad, este nombre
deber4 estar considerado en la matriz de Mapeo de Puestos.
Tiempo estimado Se registra el tiempo que demora la ejecucién de la actividad o
14 . . )
de Ia actividad tarea, en minutos, horas, dias,...
Grgano y Unidad Se sefiala el Organo y Unidad Organica a la que pertenece el puesto
15 | Orgénica de ejecutor de la actividad.
ejecutor
Registro de Se sefiala, para cada actividad o tarea, aguellos instrumentos que
16 | ejecucion evidencian su frecuencia o tiempo de ejecucién. Por ejemplo,

registro o base de datos de ejecucion de la actividad o tarea, etc.)

|
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17 Indicador de Corresponde ai indicador de gestion que deberd aplicarse
proceso periédicamente, para determinar el logro del proceso.

El Diagrama de Fiujo o Flujograma de cada procedimiento es la
representacion grafica, con imagenes o simbolos, que muestra la secuencia
de actividades del procedimiento, para obtener un conocimiento real y
detallado de cada una de sus actividades. .

A la hora de elaborar los diagramas de flujo de cualquier proceso es

importante tomar en cuenta lo siguiente:

« Incluir los diferentes actores que intervienen en el proceso es decir ;quién
lo hace? y ;qué es lo que se hace?

« Reflejar el proceso “tal como es” (“as is’, terminclogia en ingies).

Al elaborar el diagrama de flujo se debe cuidar ia coherencia entre éste y o
contenido en la Ficha del Procedimiento. En la ficha también se debe
asegurar la concordancia entre el objetivo, los indicadores que se establezcan
para medir su cumplimiento, los controles y !a naturaleza de las entradas,
actividades y salidas.

Es importante que en el diagrama de Flujo se pueda apreciar no solo la
secuencia de actividades que lo conforman, sino también las areas y los
puestos de trabajo que participan en el procedimiento ejecutando dichas
actividades.

De manera general, se tendran en cuenta los siguientes simbolos (adaptado
de la Norma 1SO 5807:1985, tratamiento de informacion: simbolos de
documentacion y convenciones para datos) mostrados en la Figura N° 14,
para elaborar un diagrama de flujo.

Figura N° 14. Simbolos para elaborar un diagrama de flujo
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5.5.

5.6.

Presupuesto y Acondicionamiento Modernizacién de la

La importancia del Mapa de Procesos

El Mapa de Procesos es un documento que estd compuesto por la
representacion grafica de la secuencia e interaccién de los diferentes
procesos que tiene la entidad, clasificados en procesos estratégicos,
misionales u operativos y de apoyo.

Elaborar un mapa de Procesos es importante porque:

» Ayuda a visualizar como se realiza el trabajo en una entidad.

» Permite representar una fotografia instantanea en un tiempo especifico de
como se combinan las funciones, entradas y salidas que la entidad usa
para proveer valor agregado a los clientes.

« Permite tener un mejor control de indicadores.

« Ayuda a documentar su actuai ruta de satisfaccién hacia ei cliente.

La Medicion de los procesos
5.6.1.Indicador de Gestién

La medicion de los procesos se da a través de indicadores. Un
indicador de gestién es una medida asociada a una caracteristica del
resultado, del bien y servicio, del proceso y del uso de los recursos,;
que permite a través de su medicién en periodos sucesivos y por
comparacién con el estandar establecido, evaluar periodicamente
dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los objetivos
planificados.

Los indicadores se pueden clasificar, de acuerdo a lo conceptuado en
la Figura N° 15:

Figura N° 15. Clasificacién de los indicadores de desempefio de
los procesos

. Y o .
’ . . - n .

Fuente: Departamento Administrativo d2 la Funcion pablica, Colombia - Octubre 2012
Elaboracion: SGP/PCM - 2014
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La seleccion de un indicador es muy importante, en razon a que uno
mal seleccionado puede hacer que las entidades se desvien de sus
objetivos. En la Cuadro N° 3 se pueden apreciar algunas
caracteristicas de los indicadores.

Cuadro N° 3. Caracteristicas de los indicadores

Deben permitis obtener informacién de forma adecuada y opertuna, medir con un grade
aceptable de precisién los resultados alcanzados ylos desfases con respecto a los objetivos
propuestos, que permitan la toma de decisiones para corregir y reorientar la gestién antes
de que las consecuencias afecten significativamente los resultados o estos sean
_irreversibles. e

Oportunos

Cada indicader evaliaun aspecto espet;fﬁco Gnico de la realidad, una dimensién particutar
Excluyentes delagestion. Si bien la realidad enla que se actlaes muttidimensional, un indicador puede
considerar alguna de tales dimensiones (econdmica, social, cultural, politica u otras), pero

... nopuedeabarcarastodas, e
© eriticos Quesean deficl recolecsdny procesamiento. ______ ____
Ser comprensible, tanto para quiénés la desarrolien como para quienes lo estudien o lo
Claros " tomen como referencia. Un indicador compiejo o de dificil interpretacién que solo lo

_ entienden quienes o construyen debe ser replanteado.

Explicitos Definir de manera clara las variables con respecto a las cuales se analizard para evitar

e Anterpretaciones AMMGYES: | e
Sensibles  Reflejar el cambio del proceso en & tiemgpo.

Bt

réiﬁpareﬁtéé:f """ calculo debe estar adecuadamente soportado y ser documentado para su seguimiento
verificables ytrazabilidad,

e e e e e

laboracion: SGP/PCM - 2014

6. Documentacién de Procesos y Procedimientos

6.1. Codificacién de los Procesos
Los cadigos de los procesos se obtendran aplicando lo siguiente:

e La primera identificaciéon sera una letra, ya sea E, M o A, segun sea un
proceso estratégico, misional o de apoyo.

« A continuacion de afiadira, un namero 01, 02, 03, 04,...NN, segun sea el
primer, segundo, tercer, cuarto,....0 altimo, proceso de Nivel 0 (Macro
Proceso).

¢ Seguidamente, se afadird un numero 01, 02, 03, 04,...NN, segun sea el
primer, segundo, tercer, cuarto,... 0 altimo, proceso de Nivel 1 del
correspondiente proceso de Nivel 0.

e Y asi, sucesivamente, se iran incrementando los numeros 01, 02, 03,
04,... NN, cada vez que los procesos se vayan desagregando a niveles
infericres.

Las actividades de cada proceso de Nivel N seran codificadas, afiadiendo a
cada actividad, en orden secuencial, los nimeros 01, 02, 03, 04, 05, 06,...NN,
al respectivo cédigo del proceso de nivel N.
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6.2. Mapa de Procesos

Una vez desarrollado el Mapa de Procesos, de acuerdo a lo detallado en el
Numeral 5.2. Generacién del Mapa de Procesos, cuya representacion
grafica se muestra en la Figura N° 9. Mapa de Procesos Nivel 0; asi como
las correspondientes Fichas Técnicas de todos los Procesos de Nivel 0,
cuyo modelo se tiene en [a Figura N° 10. Ficha Técnica de Proceso Nivel 0;
se procedera a documentarlo, de acuerdo al siguiente detalle:

e Caratula
Hoja de Control de Cambios
e Contenido:
» Indice
» Objetivo
» Alcance
> Organos o Unidades Organicas que intervienen
% Definiciones de términos utilizados propios de la Unidad
> Representacién gréfica de los procesos Nivel 0 (Mapa de Procesos)
» Ficha Técnica de procesos Nivel 0 (Existiran tantas fichas técnicas
como procesos de nivel 0 identificados en la representacion grafica).

Caratula

Debe contener, como minimo, el nombre de la entidad, el logotipo de la
entidad, Ia codificacién respectiva, la version, la identificacién de quién 0
quienes elaboraron, quién o quienes revisaron y quién aprueba (nombre,
cargo, unidad organica) y fecha de vigencia.

Se utilizara la siguiente codificacién:

- Siglas de la Subgerencia de Modernizacion de la Gestion, por ser la unidad
responsable de elaborar el Mapa de Procesos: SMGE

- Siglas de! Mapa de Procesos: MP

- Numeracién del tipo de documento: 001, por ser el primer documento de
gestion de los procesos de la entidad.

Cédigo resuitante: SMGE-MP-001
Hoja de Control de Cambios

Es la siguiente hoja que debe contener, como minimo, un cuadro como se
muestra a continuacion:

Nro. de Texto Version Fecha Responsable
Item modificado

El control de cambios es utilizado principalmente para registrar los cambios
realizados en versiones mejoradas, identificando los items mejorados, asi
como los textos modificados, la fecha en que ocurrié el cambio y el
responsable del mismo.
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Contenido:

Debe contener el indice de los aspectos desarrollados en el documento, que

como minimo, debe presentar

» Indice.

» Objetivo.

» Alcance.

» Organos o Unidades Organicas que intervienen.

» Definiciones de términos utilizados propios de la Unidad.

» Representacion grafica de los procesos Nivel 0 (Mapa de Procesos).

> Ficha Técnica de procesos Nivel 0 (existiran tantas fichas técnicas como
procesos de nivel 0 identificados en la representacion grafica).

Detalles del Contenido:

> [ndice
Es la relacion clasificada de titulos, subtitulos, entre otros que contiene el
documento del Mapa de Procesos sefialando la ubicaciéon a través del
nimero de paginas.

» Objetivo
Se precisa el o los beneficios (Propdsitos) que se pretende alcanzar
mediante la formulacién y empleo del Mapa de Procesos.

» Alcance
Se determina el ambito de aplicacion del Manual.

» Organos o Unidades QOrganicas que intervienen
Se registra todas las instancias que participan e intervienen en el Mapa.

> Definiciones de términos utilizados propios de ia Unidad
Se define aquellos términos técnicos empleados en la descripcidn de los
procesos que requieren aclaracién de su significado, debiendo ser
presentados en orden alfabético.

» Representacidn grafica de los procesos Nivel 0 (Mapa de Procesos)
Comprende el grafico del Mapa de Procesos, mostrando los procesos
estratégicos, los procesos misionales y procesos de apoyo, con sus
respectivos Procesos de Nivel 0.

» Ficha Técnica de procesos Nivel 0
Se incluira las Fichas Técnicas de todos los Procesos de Nivel 0, de
acuerdo al formado indicado; existiran tantas fichas técnicas como
procesos de nivel 0 identificados en la representacion grafica.

6.3. Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos

Para describir los procesos actuales, la entidad debe elaborar, revisar y
aprobar los Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos de cada uno
de los procesos de Nivel 0 que se hayan identificado en el Mapa de Procesos.
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E| Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos contiene la descripcion
del Proceso de Nivel 0 desagregado hasta el nivel N.

En tal sentido, el Manual tiene como objetivo estandarizar en un documento
descriptivo y detallado las acciones que realiza una entidad, tiene un caracter
instructivo e informativo y debe garantizar la comprensién por todos los
involucrados en determinado proceso y facilitar la adaptacion de nuevos
trabajadores para el desarrollo de sus funciones. De igual forma debe guardar
coherencia con los respectivos dispositivos legales y normas administrativas
que regulan el funcionamiento de una entidad y sirven como elementos de
analisis para la mejora continua de los procesos Y la mejora de la
comunicacion al interior de la entidad.

En ese sentido, el Manual contendra la identificacién y descripcion de todos
los procesos de nivel 1, 2, 3,....N, que conforman cada proceso de nivel 0.
Cada uno de los Gitimos niveles (Nivel N) tendra su Ficha de Procedimiento y
Diagrama de Flujo correspondiente.

El Manual comprendera la siguiente documentacion:

e Caratula.
» Hoja de Control de Cambios.
» Contenido:
» Iindice.
» Objetivo.
» Alcance.
» Términos y definiciones del proceso.
» Consideraciones.
» Base Legal.
» Diagrama de Blogues.
» Ficha del Proceso de Nivel 1, 2, 3,... hasta el pentitimo nivel.
» Descripcién del Proceso (Nivel N} — Procedimiento.

Caratula

Debe contener, como minimo, el nombre de la entidad, denominacion del
Manual en relacion con el proceso que describe, cédigo del Manual, la
version, la fecha de vigencia; en la parte de revision, debe colocar la
identificacion de quién debe revisar el documento, es decir del
Director/Jefe/Subgerente de la Subgerencia de Modernizacion de la Gestion;
en la parte de aprobacién, debe colocar la identificacion de quién es duefio
dei proceso de nivel 0.

Para los Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos se tendra la
siguiente codificacion:

- Siglas del Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos: MGPP
- Codigo del Proceso de Nivel 0

Cadigo resultante: MGPP-[Cédigo del Proceso de Nivel 0]

Hoja de Control de Cambios
Es la siguiente hoja que debe contener, como minimo, un cuadro como se

muestra a continuacion:
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Fecha Nombre del Texto modificado | Responsabie
Procedimiento

El control de cambios es utilizado principalmente para registrar los cambios
realizados entre version y version, identificando la fecha en que ocurrid el
cambio, el nombre del procedimiento, los textos modificados y el responsable
del mismo.

Contenido:

Debe contener el indice de los aspectos desarrollados en el documento, que
como minimo, debe presentar

» Indice.

> Objetivo.

> Alcance.

» Términos y definiciones del proceso.
» Consideraciones.
» Base Legal.

» Diagrama de Bloques.

» Ficha del Proceso de Nivel 1, 2, 3,... hasta el penultimo nivel.
> Descripcion del Proceso (Nivel N) — Procedimiento.

Detalles del Contenido:

> indice
Es la relacién clasificada de titulos, subtitulos, entre otros que contiene el
Manual sefialando 1a ubicacion a través del nimero de paginas.

» Obietivo
Se precisa el o los beneficios (Propésitos) que se pretende alcanzar

mediante la formulacién y empleo del Manual.

> Alcance
Se determina el &mbito de aplicacién del Manual.

» Términos y definiciones del proceso
Se define aquellos términos técnicos empleados en la descripcién de los

procesos que requieren aclaracion de su significado, debiendo ser
presentados en orden alfabético.

= » Consideraciones
e Se incorpora aquellas indicaciones consideradas como estrictamente
indispensables para la ejecucién de las operaciones que asl lo ameritan y
cuando dicha informacion no resulte practica incluirla en la descripcion del
proceso.

> Base legal
Se citaran aquellos dispositivos legales y normas administrativas que

regulan en forma directa la ejecucion del proceso.
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> Diagrama de Blogues -
Se presenta el diagrama de blogues, mostrando la desagregacion del

Proceso de nive! 0 hasta el tltimo nivel de! proceso (Nivel N).
Debe elaborarse tantos diagramas de bloques como procesos de nivel 0se
hayan definido.

Un modelo del Diagrama de Blogues se tiene en la Figura N° 16.

Figura N°® 16. Diagrama de Bloques

e

(o= ) =
=)o)

slaboraddn: SGP/PCM —2014

> Ficha del proceso de Nivel 1, 2, hasta el pendltimo nivel
Se incluira la Ficha del proceso de nivel 1, 2, hasta el pentltimo nivel,
mostrando basicamente el nombre del proceso, el objetivo del proceso, los
proveedores, entradas, salidas, destinatario de los bienes y servicios, y un
listado que muestre el siguiente nivel de desagregacion.

El Manual incluira tantas Fichas de Proceso, como sea necesario, sin
perder la vision del proceso general, tampoco se recomienda llegar al
méaximo nivel de detalle, puesto que la documentacién podria no ser
gestionable agiimente.

Las referidas fichas técnicas de los Procesos de Nivel 1, 2,... hasta el
penultimo nivel se elaboraran de acuerdo a lo indicado en el Numeral 5.3.
Generacion de Procesos Nivel 1, 2, 3,...

> Descripcién del proceso (Nivel N) — Procedimiento
Se presenta de manera secuencial cada una de las actividades en que se
descompone el proceso del Ultimo nivel desagregado, el cual debe
contener una Ficha de Procedimiento y su Diagrama de flujo
correspondiente.

Las referidas fichas técnicas de los Procesos Nivel N, que corresponden a
los procedimientos, se elaboraran de acuerdo a lo indicado en el Numeral
5.4. Generacion de Procesos Nivel N: Procedimientos y Diagrama de
Fiujo.
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7. RESPONSABILIDADES DE LA GENERACION DE PROCESOS Y
ELABORACION DE LA DOCUMENTACION

7.1. Mapa de Procesos

El Mapa de Procesos de la entidad, tanto la representacion grafica como las
Fichas Téchicas de todos los Procesos Nivel 0, debe ser elaborado por la
Subgerencia de Modernizacién de la Gestién, de manera coordinada con
todos los responsables de la ejecucion o desarrolio de los procesos (dueios
de los procesos), quienes a su vez validaran el documento.

7.2. Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos

Las Fichas Técnicas de todos los Procesos de Nivel 1, 2, 3,..., N, por cada
proceso de nivel 0, seran elaboradas por los 6rganos o unidades organicas
que realizan o ejecutan el proceso, por ser los duefios de los procesos, con
asesoria de la Subgerencia de Modernizacion de la Gestion, quienes en
conjunto deben revisar, validar y aprobar cada ficha técnica.

En el Numeral 4.3.7. Duefio del proceso, se detalld la necesidad de que se
cuenten con las personas que asuman ef Rol de Duefio de cada proceso; a fin
de evitar problemas por la falta de coordinaciéon en el desarrollo de las
acciones y actividades, propias de la elaboracion e implementacién de los
procesos en la entidad.

Los Duefios de los procesos, aplicando ia Metodologia para la ldentificacién
de procesos, detallada en el Numeral. 5. Identificacion y Mapeo de Procesos,
son las personas responsables de la identificacion, elaboracién, aprobacién e
implementacién de los procesos de su responsabilidad, por ser los debidos
prestadores del bien o servicio que se brinda a la ciudadania.

La Subgerencia de Modernizacion de la Gestién prestara en todo momento el
debido apoyo técnico y asesoria para la elaboracion de las fichas técnicas de
los procesos a los duefios de procesos y personal inmerso en su desarrollo.

8. APROBACION DE LA DOCUMENTACION

8.1. Mapa de Procesos
. « Aprobacién del Mapa de Procesos del Gobierno Regional de Ica

Concluyéndose con la identificacién, definicion, formulacién y
documentacién de los procesos, a nivel del Gobierno Regional de Ica, de
acuerdo a la metodologia indicada, y elaborado el Mapa de Procesos, con
las correspondientes Fichas Técnicas de Nivel 0 (de acuerdo a lo detallado
en el Numeral 6.2. Mapa de Procesos), él que sera revisado y validado, por
la Subgerencia de Modernizacién de la gestion, con la participacién y
apoyo de los duefios o responsables del respectivo proceso; se seguira
con el correspondiente procedimiento de aprobacion, presentando la
documentacion del Mapa de Procesos al Titular de la entidad para su
respectiva aprobacién.
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En ese sentido, la aprobacion se dara a través de una Resolugién
Ejecutiva Regicnal, la que debera contar con:

» Informe Técnico de la Subgerencia de Modernizacion de la Gestion.
La emision del presente informe se dara luego del levantamiento de
observaciones, si hubiera, con el area usuaria.

> Opinidn Legal de la Gerencia Regional de Asesoria Juridica.

» Conformidad y visto de la Gerencia General Regional.

> Aprobacién por parte del Gobernador Regional.

« Aprobacion del Mapa de Procesos de las Direcciones Regionales

Para el caso de las Direcciones Regionales, primeramente el Mapa de
Procesos sera aprobado bajo su procedimiento interno, seguidamente
debera contar con la opinién técnica favorable de la Subgerencia de
Modernizacion de la Gestién, con lo que sera elevado a la correspondiente
Gerencia Regional funcional de la que depende, para que sea aprobado
con la respectiva Resolucion Gerencial.

El Mapa de Procesos es un documento de gestién de la entidad, por lo que
una vez aprobado, debe publicarse en la Pagina Web Institucional del
Gobierno Regional de Ica como en el Portal de Transparencia Estandar.

8.2. Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos

» Aprobacion de los Manuales del Gobierno Regional de lca

Tan pronto, los respectivos duefios de los procesos de nivel 0 concluyan
con la elaboracién del Manual que les corresponde por cada Procesc de
Nivel O (debidamente descrito y documentado en los niveles 0, 1, 2,...al N},
iniciaran el respectivo proceso de aprobacién del Manual. Es preciso
mencionar, que la aprobacién debe estar supeditada al pronunciamiento
técnico favorable de la Subgerencia de Modernizacion de la Gestion de la
entidad.

En ese sentido, los duefios de procesos {Gerente o Jefes de Area) de Nivel
0, a través del correspondiente Gerente Regional, donde actua el
respectivo proceso, aprobaran su Manual (conteniendo lo detallado en el
Numeral 6.3. Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos), mediante
una Resolucién Gerencial, previo informe técnico de la Subgerencia de
Modemnizacién de la Gestién, luego de haberse levantado las
observaciones —que hubiera- por parte del area usuaria.

Por ser los presentes Manuales documentos de gestion de la Unidad,
cuando estén todos los Procesos de Nivel 0 (Macroprocesos),
considerados en el Mapa de procesos, debidamente documentados y
aprobados, éstos seran integrados, para la aprobacion por el Gobernador
Regional, a través de una Resolucién Ejecutiva Regional, siguiéndose los
pasos indicados en el Numeral 8.1.
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e Aprobacion de los Manuales de las Direcciones Regionales

Las Direcciones Regionales como unidades organicas del (Gobierno
Regional de Ica, deberan de consolidar sus procesos y procedimientos,
debidamente descritos y documentados a nivel 0, 1, 2 al N, en un unico
Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos de la Direccion
Regional, para lo cuai deberan seguir con las acciones propias internas de
sus procedimientos de aprobacién; posterior a ello se deriva el Manual a la
Subgerencia de Modernizacién de la Gestion, quien emitird opinidn técnica
favorable, y de corresponder derivard el expediente a la respectiva
Gerencia Regional a ia que dependen funcionalmente, quien emitira la
aprobacion final del Manual a través de una Resolucion Gerencial.

Cuando una Gerencia Regional cuente con los Manuales de todas las
Direcciones Regionales a su cargo, deberd consolidar toda esta
informacion con sus procesos y procedimientos generados desde la Sede
Central, en un UGnico expediente, los mismos que tendran que ser
clasificados segiin el mapa de procesos en estratégicos, misionales y de
apoyo.

La Subgerencia de Modernizacion de la Gestion es la unidad responsable
de custodiar todos los Manuales que se generen, como de coordinar su
publicacién en la Pagina Web Institucional.

9. INDICACIONES FINALES

o Los duefios de los procesos participaran y se involucraran en la elaboracién
de la documentacién de procesos y procedimientos de la entidad, de acuerdo
a la presente metodologia descrita en la presente guia, elaborada por la
Subgerencia de Modernizacién de la Gestidn.

o La Subgerencia de Modernizacién de la Gestion, de manera general, es la
responsable de preservar todos los documentos que se originen de la gestion
por procesos, asi como realizar acciones de seguimiento, revision y mejora de
procesos; y actualizacién de los documentos correspondientes.

« En caso de requerirse la modificacion de alguna disposicién o accion que
afecte directa o indirectamente el desarrolio de los procesos, la Subgerencia
de Modernizacién de la Gestion, impulsara la revisién y mejora del proceso
afectado, asi como la actualizacion de los documentos (Mapa de Procesos
y/o Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos), aplicando la
metodologia de la presente guia como el debido procedimiento de
aprobacion.

e EI Mapa de Procesos y los Manuales de Gestion de Procesos y
Procedimientos, deberén ser considerados como insumo para la revision y
actualizacién de los instrumentos de gestibn como el Reglamento de
Organizacién y Funciones (ROF), el Manual de Perfiles de Puestos (MPP), el
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), el Cuadro de Puestos
de la Entidad (CPE), entre otros.
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ANEXO 1: Modelo de aplicacién de la metodologia de elaboracién de las fichas
técnicas de los procesos.

Etapa Previa: ldentificar los procesos de la entidad
De acuerdo a lo detallado en el Numeral 5.1. Metodologia para la identificacion de
Procesos, se ha planteado el desarrollo de tres etapas que deben ser ejecutadas en
forma secuencial:

Etapa 1: Analizar el propésito de la entidad.

Etapa 2; Identificar clientes, bienes y servicios de la entidad.

Etapa 3. Determinar los procesos de la entidad.
En la etapa 3 se definen las grandes actividades (procesos), a partir del analisis de los
productos y/o Servicios que brinda la organizacion a sus diferentes clientes; debiendo
aplicarse los siguientes pasos:
Paso 1: Inventariar los procesos en una relacion simple.

Paso 2: Enlistar primero los procesos del nivel 0 que son los mas generales.

Paso 3: Definir siguientes niveles de acuerdo a la necesidad y tamaiio de la entidad.

Entonces como parte de la referida Etapa 3, se obtendra:
» La relacién o listado de todos los procesos sin excepcidn, en una relacién simple.

» Seguidamente, se identifican -de la relacién- los procesos de Nivel 0, que
corresponden a los procesos unidos por especialidad, son el nivel mas agregado,
conociéndoseles también como Macroproceso. En estos procesos se puede
identificar el valor social que brinda la entidad publica.

Consecutivamente, se concluye, definiendo los siguientes niveles de procesos,
Nivel 1, Nivel 2, Nivel 3,..., Nivel N, los que se identifican desagregando los
procesos hasta un Ultimo Nivel (Nivel N).

» Se concluye, clasificando los procesos de Nivel 0 en Procesos Estratégicos,
Procesos Misionales y Procesos de Apoyo.

A partir de este momento, teniendo identificados todos los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo de la entidad, en los diferentes Niveles 0, 1, 2, 3,..., N, se
procedera a graficar el Mapa de Procesos como a describir cada uno de los diferentes
niveles de todos los procesos identificados.
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Es necesario recalcar, de acuerdo al Numeral 4.3.7. Duefio del proceso, que una
entidad orientada a procesos, debe definir a una persona que ejecute el Rol de Duefio
de cada proceso, los que seran uno de los jefes o responsables de las areas que
participan en el mismo.

Por lo tanto, la presente labor debe ser desarrollada por los duefios o representantes
de los procesos que determine cada unidad organica, con la participacion de sus
equipos técnicos y/o quienes ejecuten el respectivo proceso, contando ademas con el
apoyo técnico de la Subgerencia de Modernizacion de la gestidn.

Nota: Es posible seguir agregando subniveles de procesos hasta llegar a los
procedimientos (Nivel N). La cantidad de niveles dependera del tamafio y complejidad
de cada entidad.

CASO PRACTICO: INSTITUTO PERUANO DEL DEPORTE -IPD, PARA LA
DESCRIPCION Y ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS COMO DE LAS
CORRESPONDIENTES FICHAS TECNICAS DE LOS PROCESOS

Identificacién / Clasificacion de Procesos de Nivel 0

Igentimicacion / 1S et A e ————

La Etapa 3, arriba referida, permitio identificar los siguientes procesos de Nivel 0, los
que se clasificaron de acuerdo al siguiente detalle:

» Procesos Estratégicos:
- Gestion Estratégica.
- Gestion Presupuestal.
- Gestién de Mejora Continua.

« Procesos Misionales:

- Gestidn del Deporte de Alta Competencia.
- Gestién del Deporte Amateur.

e Procesos de Apoyo:
Gestion del Recursos Humanos.

Gestion Logistica.
Gestion de la Tecnologia de la informacion.

Asi también se definieron, de cada Proceso de Nivel 0 los respectivos niveles de
desagregacioén 1, 2, 3,..., N, los que no se detallan a fin de no perder la objetividad del
desarrollo del presente caso. Solo se detallaran los procesos que permitan mostrar ia
descripcion que deba realizarse a los procesos identificados,
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Mapa de Procesos de Nivel 0

Los Procesos de Nivel 0 son flevados a un Mapa como el que se muestra en la Figura
17. Mapa de Procesos de Nivel 0 — IPD.

Figura N° 17. Mapa de Procesos de Nivel 0 - IPD

Procesos Estratégicos

Gestién Gestion Gestion de la
Estratégica Presupuestal Mejora Continua

Procesos Misionales

Gestion del Deporte de Alta Competencia

CLIENTE
CLIENTE

Gestidn del Deporte Amateur

Procesgs Apoyo

Gestion del Gestion Gestion de la

Recurso Humano Logistica Tecnologia de la
Informacién

Desagregacién de Procesos de Nivel 0 / Listado de Procesos identificados por
Niveles

A continuacidn, se debe elaborar la lista de los procesos de Nivel O como de los
procesos a los que se haya desagregado (Nivel 1 a Nivel N). La lista debe contener
todos los procesos de la organizacion, es decir los estratégicos, los misicnales y los de

apoyo

De acuerdo al caso, se muestra solo el Listado de procesos identificados al Nivel 1
{Cuadro N° 4):
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Cuadro N° 4; Listado de procesos identificados al Nivel 1

E.1. | Gestion Estratégica E.1.1. | Elaboracién del PEI
E.1.2. | Elaboraciéon del POI
E.2. | Gestion Presupuestal E.2.1. | Gestién Presupuestal
E.3. | Gestion de la Mejora Continua | E.3.1. | Gestién de Cailidad
E.3.2. | Mejora de Procesos
M.1. | Gestion del Deporte de Alta M.1.1. | Subvencién de Deportistas Calificados
Competencia
M.1.2. | Compra y entrega de material deportivo a
federaciones
M.1.3. | Apoyo economico a federaciones
M.2. | Gestién del Deporte Amateur | M.2.1. | Construccién y Mantenimiento de
complejos deportivos.
M.2.2. | Administracién de Complejos Deportivos
M.2.3. | Promocién de Actividades Deportivas de
la Poblacién
A.1. | Gestion del Recurso Humano [ A.1.1. | Gestion del Clima Laboral
A.1.2. | Gestion de remuneraciones y
compensaciones
A2. | Gestidn Logistica A.2.1. | Gestidn de compras directas
A.2.2. | Gestion de compras en alianza con
terceros
A.3. | Gestion de Tecnologia de A.3.1. | Desarrollo de software
Informacién
A.3.2. | Gestidén de Mesa de Ayuda

Nota: Los procesos se codificaran de acuerdo a las pautas dadas en el Numeral 6.1.
Codificacion de los procesos.

Diagrama de Biogues

El Diagrama de Bloques se utiliza para mostrar la desagregacion del Proceso de nivel
0 hasta el tltimo nivel de desagregacion (Nivel N). Debe elaborarse tantos diagramas

S de blogues como procesos de Nivel 0 se hayan definido.

Para ei presente caso, desarrollaremos el Diagrama de Bloques, que muestre
basicamente la desagregacién del Proceso Misional de Nivel 0 “Gestion del Deporte
de Aita Competencia”, mostrando los procesos que seran descritos, como ejemplo
{Figura N° 18).
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Figura N° 18. Diagrama de Bloques de Proceso de Nivel 0 (Muestra los procesos
que se desarroilaran en el presente caso)

Gestion del Deporte de Alta Competencia | ) Nivel 0

subvencion a ComprayEntregade | Apoyo .
Deportistas i Materialdeportivos §  Econdmicoa Nivel 1
calificados Federaciones §  Federaciones
Gestionarla 3 Gestionaria §  Gestionarel
evaluacionMedica § evaluacionTécnica | apoyo Nivel 2
deldeporiista L  deldeportista _ 2CORGMIHO
Emitir pasaje %  Emitir cheque Nivel N

solicitado soliciiado

Caracterizacion / Descripcién de los Procesos de Nivel 0,1, 2, 3..... N

Seguidamente, a la desagregacion del proceso de nivel 0 en procesos de nivel 1, 2, 3,
.., N, debe caracterizarse (describirse) cada uno de estos procesos, utilizando las
Fichas Técnicas indicadas en las Figuras N° 10, 11, 12, y asi sucesivamente,
dependiendo del grado de desagregacion que se utilice.

Para el presente caso, la Figura N° 19, muestra la Ficha Técnica del Proceso Misional
de Nivel 0; Gestién del Deporte de Alta Competencia.

42
Documento elaborade por la Subgerencia de Modernizacién de la Gestidn dei Gobierno Regional de Ica



@2&

GORE - ICA

Territorial

Gerencia Regional de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento

Subgerencia de
Modernizacion de la
Gestion

Figura N° 19. Ficha Técnica del Proceso Misional de Nivel 0: Gestion del Deporte
de Alta Competencia

Ficha Técnica de Proceso Nivel 0

| Misional

Proceso -| Gesti6n del Deporte de Alta Competencia
Nivel 0
Desarrollar las acciones estratégicas y administrativas para el manejo presupuestal y
Objetivo | otorgamiento de subvenciones como la entrega de material deportivo a deportistas
calificados, a fin de asegurar la alta competencia en los deportes.
Responsable | Director Ejecutivo del Deporte
: Organos y Unidades Organicas del IPD; Areas de Planificacién y Presupuesto, de Recursos
Alcance - - | Humanos, de Archivo, de Secretarfa General del IPD; Federaciones deportivas a nivel
nacional; Ministerio de Economia y Finanzas.
Federaciones'
deportivas, |Normatividad
Areas de vigente para
Planificacién | subvenciones, |Subvencion . Informes
. - Director del . .
¥ Disponibilidad |de técnicos, Federaciones,
. M.1.1. Deporte )
Presupuesto | Presupuestal, | Deportistas . presupuesto | Deportistas
. g Afiliado .
y de Solicitudes y Calificados asignado
Recursos documentacion
Humanos del [ que se recibe.
IPD
Ley de
Y Contrataciones Informes
. | Area de R
| R L' técnicos,
= | Planificacién . Compray
XN Adquisiciones, . presupuesto
“|y N entrega de Director . .
- Directivas y . . _ | asignado, Federaciones,
1 Presupuesto, | . material M.1.2. Administrativo | ., .
; internas del . ordenes de | Deportistas
y Area deportivo a del Deporte
. 1PD sobre el ) compra,
Logistica del federaciones .
PD asunto, guias de
Disponibilidad entrega
presupuestal
A Inf i
?{::if?:acién :-:zn?reataciones Apoyo M.13. Director del r:é:iri::nois FederaFlones,
econdmico a Deporte . Y |Deportistas
¥ ¥ técnicos,
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Presupuesto, | Adquisiciones, |federaciones Afiliado presupuesto
Area Directivas asignado,
Logistica, internas del pasaje
Unidad de IPD sobre el comprado,
Tesoreria, asunto, cheque
del IPD. Disponibilidad emitido

presupuestal

Similares Fichas Técnicas deberan desarrollarse por todos los procesos misionales de
nivel 0, como de los procesos estratégicos y procesos de apoyo de nivel 0.

A continuacion, se desarrolla como ejemplo la Ficha Técnica del proceso de Nivel 1
“Apoyo econdmico a federaciones” — M.1.3 (Figura N° 20).

Figura N° 20. Ficha Técnica del Proceso de Nivel 1: Apoyo economico a
federaciones

Ficha Técnica de Proceso Nivel 1

Estratégico
Proceso - - | Apoyo economico a federaciones
Nivel 1
IR - | Brindar a las federaciones deportivas subvenciones econdémicas de forma rapida,
Oﬁetwo - | oportuna y eficiente para que se pueda financiar la participacién de deportistas
- | peruanos en competencias internacionales.
Responsalﬂe Director del Deporte Afiliado
Se aplica a nivel nacional, para todas las federaciones deportivas que requieran
Al que sus deportistas participen en eventos internacionales y que cumplan ¢on
- mantener vigente su registro como Organizacion deportiva en la RENADE —
Registro Nacional de Federaciones Deportivas.
Y - Emtradas/f | Lshda L‘.__é_ d:g_ u P SR
Solicitud y Gestionar
documentos, |la Director del .
. . iy Informe Federacién
Federacién [segun evaluacion |M.1.3.1, Deporte Médico deportiva
Directiva 021- | Médica del Afiliado P
2006. deportista.

44
Documento elaborado por la Subgerencia de Modernizacién de la Gestién del Gobierno Regional de Ica



<&

Gerencia Regional de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento

Subgerencia de
Modernizacion de la

GORE -1CA Territorial Gestion
Gestionar
: Personal
Area de . la Jefe de .
capacitado o Informe Federacién
Recursos . evaluacion |M.1.3.2. Recursos L. .
para ejecutar |_, . Técnico deportiva
Humanos el Broceso Técnica del Humanos
P deportista.
Area de )
. i x . I nar Director del \
Planificacion | Disponibilidad Gestio ect Presupuesto | Federacién
resupuestal el apoyo M.13.3. Deporte asignado deportiva
y P P econdmico. Afiliado g P
Presupuesto

A continuacidn, como ejemplo, se desarrolia la Ficha Técnica del proceso de Nivel 2
“Gestionar el apoyo econdmico” — M.1.3.3 (Figura N° 21)

Figura N° 21. Ficha Técnica del Proceso de Nivel 2: Gestionar el apoyo
econémico

Ficha Técnica de Proceso Nivel 2

| Estratégico

internacionales de alta competencia.

Proceso Gestionar el apoyo econémico
Nivel 2
. o Proporcionar al deportista calificado, los medios econémicos para su
. .| desarrollo competitivo.
Responsable | Jefe de Tesoreria
| Aplica a los deportistas calificados para su participacion en eventos
Al AP p P p p

Federacion |Subvencion Em|t[r SPeFI?I'Sta. Pasaje Deportista
. pasaje M.1.3.3.1 Administrativo e
deportiva aprobada L comprado | calificado
solicitado 1
, Emitir Especialista .
r . .
Secretaria Resolucion | cheque |M.1.3.3.2 administrativo Che.q.ue DePonlsta
General . emitide | calificado
solicitado 2
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Caracterizacion / Descripcion de los Procesos de Nivel N

Cuando los procesos ya no se desagregan en mas niveles, se tiene que desarrollar la
descripcion del Proceso de Nivel N (lltimo nivel), que corresponde al procedimiento, el
que debera ir acompafiado de su correspondiente diagrama de flujo.

En el presente caso, los procesos de Nivel 3 identificados, ya no se desagregaran,
motivo por el cual se utilizara la Ficha Técnica indicada en la Figura N° 13. Ficha
Técnica de Proceso de Nivel n — Ficha de Procedimiento.

En ese sentido, la Figura N° 22 detalla la Ficha Técnica del proceso “Emitir pasaje

solicitado” - M.1.3.3.1.

Figura N° 22. Ficha Técnica del Proceso de Nivel N: Emitir pasaje solicitado

Ficha Técnica de Proceso Nivel N — Ficha de Procedimiento

Nombre Emitir pasaje solicitado Cédigo M.1.3.3.1.
Objetivo Gestién oportuna de la planificacion y emision del boleto aéreo.
Responsable | Especialista Administrativo 1
Todas las dreas que estan relacionadas con la gestion de los pasajes aéreos
Alcance .
del IPD, hasta su entrega al deportista.
Entradas / :
Proveedores . Sali - Usuarios .

Federacidn deportiva, 2“'::;:;;“ Itinerario,
4reas dei IPD encargadas | . P ! pasaje aéreo, | Deportista calificado

. . informes .
de la gestion de los pasajes. |, . Check in.

técnicos
Nombre de go de la " del ~ Tiempo gy | negist .
- actividado | . puesto S L Unldad | TR
actividades tarea ejecutor ta actividad | Organicade | o ucuctn

Eiaborar Plan Especialista

. M.1.3.3.1.1 - . .
de Trabajo Administrativo 1 dia Area de Plan de
(Solicitud de 1 Tesoreria Trabajo
boletos).
Presentarel |M.1.3.3.1.2 |Especialista
Plan de Administrativo Plan de
Trabajo y el 1 ‘ Area de Trabajo
formato de 1dia Tesoreri
solicitud de esoreria Solicitud
pasajes un de pasajes
mes antes.
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%’% Gerencia Regional de Planeamiento, Subgerencia de
Presupuesto y Acondicionamiento Modemizacion de la
GORE - 1CA Territorial Gestion
Gestion de Especialista
conformidad Administrativo
de Direccion 1 Conformid
Administrativ | M-1-33:1.3 , Area de
1 dia , ad a Plan
a, o entregar Tesoreria ;
copia de de Trabajo
email dando
conformidad.
Solicitar M.1.3.3.1.4 |Analista Solicitud
cotizaciones Administrativo , Area de de
3 dias o ..
de boletos Logistica cotizacion
aéreos. es
Responder Counter - Recepcién
via zmail M-1.33.15 | Agencia de i Agencia de de
. Viajes 2 dias . Cotizacion
cotizaciones Viajes
as de
de boletos (externo) boleos
aéreos a AA. X
aéreos
Enviar M.1.3.3.1.6 | Analista Envio de
cotizacion a Administrativo Area de o
2 horas . Cotizacion
£Al para Logistica os
aprobacidn.
Aprueba Especialista .
cotizaciony |[M.1.3.3.1.7 | Administrativo Conformid
solicita a 1 ad "j" .
Logistica 3 horas Area de cotizacion
(GSA) la Tesoreria es
conform_lc!ad Solicitud a
Ea;atemltlr Logistica
oletos.
Aprueba por |M.1.3.3.1.8 | Gestor de
cuenta de Servicios Area de Conformid
correo la Administrativos |1 hora o ad de
o Logistica .
emision del Logistica
boleto.
M.1.3.3.1.9 |Gestor de
Ccompra de se”'_c'f)s . 2 dlas Area de cpg::]er: do
pasaje. Administrativos Logistica : P
Validar Analista
emision de M.1.3.3.1.10 Administrativo 1 dia Are? (1e f’asajes
boletos e Logistica impresos
imprimir,
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%’i& Gerencia Regional de Planeamiento, Subgerencia de

Presupuesto y Acondicionamiento Modernizacion de la

core-ta| | Territorial Gestion
Enviar al EA1 | M.1.3.3.1.11 | Analista
¥ Administrativo
comisionado 1 hora Area de Expedient
el itinerario y Logistica e de viaje
procesa a su
Checkin.
Entrega M.1.3.3.1.12 | Especialista
boletos e Administrative A Cargo de
. L . rea de
informacién 1 1dia , entrega a

. Tesoreria .
del viaje a deportista
interesado

Cumplimiento de plazos para la compra y entrega oportuna de los pasajes

Indicador de | 357e0S:

Proceso | ¢, ntidad de solicitudes de pasajes atendidos por mes / Cantidad de
solicitudes de pasajes planificados por mes.

» . Seguidamente se elabora el correspondiente Diagrama de Flujo (Figura N° 23).
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GORE - lCA

Figura N° 23. Diagrama de Flujo del Proceso N “Emitir pasaje solicitado”

Gerencia Regional de Planeamiento,
Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial

Subgerencia de
Modernizacion de la
Gestion

Emitit pasale solickace

Elaborar Plan de
Traba)o [Solkiud
de Boletos)

Presentar el Plan de
Trabajo y &l formato de
solictud de paayes un
mes antes

Espaciaista Aduministtativo 1

Direcciin Administrativa o entnegar
copia de emaildands corbemicad

|

[ Gestionar |a conform i de la ]

Aprueha cotizadony
solicita a G5A la
condormidad para
emitir boietos.

Entrega boletos &
informacion del
viaje al
inberetada.

Fn

Sollcitar
otizadanes ce
Dolelos ames
Emviar cotizacién

a EAL para
aprobacidn

Analista Adminktrstive

elftinerario y procesa asu

Erwia a EAl y comislonado
Check in

Valias amision
de bolsios &
imprasién

Gastor da Servicios Adwinistrativos

Compra de
pasaje

Respander via email
catizaciones de
boletos adreos

Agenda de Visjes

La presente situacién generada debera desarrollarse para todos los procesos de nivel
0,1, 2, 3,..., N, y para el ultimo nivel correspondera el desarrollo de las fichas técnicas
que contienen el debido procedimiento mas su diagrama de flujo.
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