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Lima, 27 de diciembre de 2013
VISTOS:

El Memorandum N° 1015-2013-MTC/04 de la Secretaria General vy el
Memorandum N° 1917-2013-MTC/09.05 de la Oficina General de Planeamiento y
Presupuesto, mediante el cual solicita la aprobacién de la Guia para la elaboracién del
Manual de Procesos y Procedimientos en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones;

CONSIDERANDO:

Que, la Directiva N° 002-77-INAP/DNR, aprobada por Resolucion Jefatural N° 059-
77-INAP/DNR establece la obligatoriedad de las entidades de la Administracion Publica
para la formulacion, aprobacién, difusion y actualizacion del Manual de Procedimientos
(MAPRO);

Que, por ello, mediante Resolucion Ministerial N° 734-2009-MTC/01, se aprobo la
Guia para elaborar el Manual de Procesos y Procedimientos en el MTC, cuyo objetivo
principal fue uniformizar criterios para el andlisis, disefio y evaluacion de procesos y
procedimientos con enfoque de calidad, que contribuyan al cumplimiento de la mision del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones;

Que, con Decreto Supremo N° 004-2010-PCM, se aprobo la nueva Metodologia de
determinacion de costos de los procedimientos administrativos y servicio prestados en
exclusividad, la cual dispone que las entidades de todos los niveles de gobierno deberan
calcular sus derechos de tramitacion utilizando la nueva metodologia, asimismo, sefiala
que los procedimientos administrativos que se brindan a la ciudadania deben articularse a
los procesos esenciales de la entidad;

> Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2011-PCM se aprob6 la Metodologia de
ARe = 'Simplificacion Administrativa, asi como las disposiciones para su implementacion para la
> mejora de los procedimientos administrativos servicios prestados en exclusividad,
" disponiendo que las entidades de la Administracion Publica, en forma previa a la
implementacién de la metodologia de determinacion de costos aprobada por Decreto
Supremo N° 064-2010-PCM, deben revisar y simplificar los procedimientos administrativos
y servicios prestados en exclusividad que se encuentran en sus Textos Unicos de
Procedimientos Administrativos (TUPA) mediante la utilizacion de la Metodologia de
Simplificacion Administrativa;

Que, mediante Decreto Supremo N° 109-2012-PCM, se aprobé la Estrategia para
la Modernizacién de la Gestion Publica, la cual dentro de sus objetivos planteados y los
resultados esperados tanto en las Lineas de Accion Prioritarias, establece como hito la




implementacién de la Metodologia de Simplificacién Administrativa, la determinacion de
costos y la gestion de procesos incorporados en los 3 niveles de gobierno;

Que, a través del Decreto Supremo N° 004-2013-PCM se aprobd la Politica
Nacional de Simplificacion Administrativa la cual fija como uno de sus objetivos el
implementar la gestion por procesos y promover la simplificaciéon 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;

Que, mediante Informe N° 1142-2013-MTC/09.05 la Oficina de Organizacién y
Racionalizacion, sefiala que a fin de uniformizar los criterios para la elaboracion del
Manual de Procesos y Procedimientos, resulta necesaria la emision de lineamientos para
facilitar la identificacion, anélisis, disefio, mejora y documentacion de los procesos vy
procedimientos de los érganos y/o unidades organicas, asi como para comprender el
enfoque basado en procesos e instrumentalizar el proceso de simplificacién administrativa
a aplicarse en la entidad; por lo que recomienda la aprobacién de la nueva Guia para la
elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos en el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, la cual orientard todo el desarrollo de implementacién del Manual de
Procesos;

Que, estando a lo opinado por la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto,
a través de la Oficina de Organizacién y Racionalizacién, resulta necesario dejar sin efecto
la Resolucion Ministerial N° 734-2009-MTC/01 que aprob6 la Guia para elaborar el Manual
de Procesos y Procedimientos en el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, a fin de
aprobar la nueva Guia para la elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones:

De conformidad con la Ley N° 29370, el Decreto Supremo N° 021-2007-MTC, el
Decreto Supremo N° 004-2010-PCM, el Decreto Supremo N° 007-2011-PCM, el Decreto
Supremo N° 109-2012-PCM y el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM:

SE RESUELVE:

|
Ahiculo 1°.- Dejar sin efecto la Resolucién Ministerial N° 734-2009-MTC/01 que
aprueba la Guia para elaborar el Manual de Procesos y Procedlmlentos en el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones.

Articulo 2°.- Aprobar la Guia para la elaboracién del Manual de Procesos y
Procedimientos del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el cual consta de once
(11) numerales y 06 formatos, el cual en Anexo forma parte integrante de la presente
Resolucion.

Articulo 3°.- Las dependencias del Ministerioc de Transportes y Comunicaciones

deberan elaborar sus respectivos manuales de procesos y procedimientos conforme a la

Guia que se aprueba en el articulo precedente; debiendo remitir un ejemplar del manual
aprobado a la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto.
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Articulo 4°.- La Oficina General de Planeamiento y Presupuesto es |a encargada
de dictar las disposiciones que correspondan para la implementacion de la Guia para la
elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones.

Articulo 5°.- Disponer la publicacién de la presente Resolucion Ministerial y su
Anexo en el Portal Institucional (www.mtc.gob.pe); y remitir copia de la presente resolucion
a la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto;

Registrese y comuniquese.

CARLOS PAREDES RODRIGUEZ

Ministra de Transpartes y Camunicacionss
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INTRODUCCION

Por Resolucion Ministerial N° 734-2009-MTC/01 (26.0CT.2009), se aprobd la Guia
para elaborar el Manual de Procesos y Procedimientos en el Ministerio de Transportes
y Comunicaciones (MTC), con el objetivo de establecer pautas metodolégicas para la
elaboracion de los manuales de procesos y procedimientos en el MTC.

Que en funcién a la aplicacién de la Guia, se ha visto conveniente actualizar su
contenido para que oriente y dirija a los equipos de trabajo de manera practica y agil en
las actividades que deben cumplir, a fin de construir el mapa de procesos y
documentar cada uno de los procesos identificados. 1

El personal del MTC encontrara en la presente Guia, las nociones bésicas sobre
procesos, como estos pueden interrelacionarse dentro de un sistema y cémo el ciclo de
mejora continua puede utilizarse para gestionar y mejorar permanentemente las
actividades que se realizan. Asimismo, contempla algunos aspectos, establecidos en
la politica de modernizacién de la gestion publica y simplificacion administrativa e
implementacion del Sistema de Control Interno.

La Oficina de Organizacién y Racionalizacion de la Oficina General de Planeamiento y
Presupuesto prepard y presento esta Guia metodoldgica con el fin de uniformizar
criterios para la actualizacion de los procesos y procedimientos en el MTC.
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OBJETIVO

Facilitar la identificacion, andlisis, disefio, mejora y documentacién de los procesos
y procedimientos de los érganos y/o unidades organicas del MTC, e igualmente
facilita el entendimiento del enfoque basado en procesos que permita mejorar la
gestion de la entidad.

. ALCANCE

La presente Guia es de aplicacion en todas las dependencias del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, incluido los Proyectos Especiales y la Secretaria
Técnica del Fondo de Inversiones en Telecomunicaciones — FITEL.

BASE LEGAL

e Ley N°29370, Ley de Organizacién y Funciones del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones.

o Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

o Ley N°28716, Ley del Control Interno de las Entidades del Estado.

e Ley N° 29060, Ley del Silencio Administrativo.

» Decreto Supremo N° 021-2007-MTC, Reglamento de Organizacion y Funciones
(ROF) del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

» Decreto Supremo N° 079-2007-PCM, Aprueban Lineamiento para elaboracién
de TUPA y establecen disposiciones para el cumplimiento de la Ley del Silencio
Administrativo.

o Decreto Supremo; 007-2011-PCM, que aprueba la metodologia de
Simplificacién Administrativa y establece disposiciones para su implementacion,
para la mejora de los procedimientos administrativos y servicios prestados en
exclusividad.

o Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, Aprueba la Politica Nacional de

Modernizacion de la Gestién Publica.

Resolucion Ministerial N° 048-2013-PCM, Aprueban el Plan Nacional de

Simplificacion Administrativa 2013 — 20186.

Resolucion de Contraloria General N° 458-2008-CG  “‘Guia para la

Implementacion del Sistema de Control Interno de las Entidades del Estado”.

Directiva N° 002-77-INAP/DNR “Normas para la formulacion de los Manuales de

Procedimientos”.

Calidad, Fundamentos y Vocabulario. /,4,'" .

Normas Técnicas Peruanas NTP-ISO 9001:2008, Sistema de Gestion de lam
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4. ASPECTOS GENERALES

41 Enfoque basado en procesos

Y "

El enfoque por procesos parte por reconocer que la labor que cada uno reaﬁza;\\-——“/‘;_-%’

no es aislada y por tanto, lo que hagamos o dejemos de hacer afecta un ‘"Z""'
resultado.

g

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

La “Guia para la Implementacién del Sistema de Control Interno de las
Entidades del Estado”, sefiala que para efectos de implementar el Sistema de
Control Interno SCI a nivel de procesos, sera necesario que las entidades
cuenten con la identificacién y documentacion de sus procesosl'

Asimismo, el Sistema de Gestion de Calidad descrito en la Norma Técnica
Peruana de la familia de las Normas ISO 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 (Ver Figura N°1).

Figura N° 1. Representacién grafica de un proceso

ENTRADAS m SALIDAS
| (INPUTS) (OUTPUTS
|
1 Datos, requisitos, Transformacién que agrega Producto/servicio
| . ) terminado
materiales, componentes valor e involucra, personas y
i otros recurscs

En cada proceso realizado se utilizan recursos o insumos (entradas), se
desarrollan actividades que agregan valor y, como consecuencia, se produce un
resultado (salidas). Ver Figura N°2.

" Numeral 2.2 de la “Guia para la Impiementacion del Sistema de Control Interno de las Entidades del Estado”
2NTP ISO 9000:2008 Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y \Vocabuiario

[63]
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Figura N° 2. Enfoque basado en procesos
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La Gestion por Procesos aporta una vision y herramientas con las que se puede
mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a
las necesidades de los usuarios. Es una forma de organizacién diferente a la
clasica organizacién funcional, en la cual prevalece la vision del usuario sobre
las actividades de la institucion, ya que estas deberan estar estructuradas para
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios. En el Cuadro N° 1, se
presenta las diferencias entre gestionar por funciones (método tradicional) vy
gestionar por procesos:

Cuadro N° 1. Gestion por Funciones vs. Gestion por Procesos

GESTION POR FUNCIONES GESTION POR PROCESOS
*  Departamentos especializados = Procesos de valor afadido
*  Departamentos en forma organizativa *  QOrganizacién orientada a los procescs
= Jefes funcionales * Responsables de los procesos
= Jerarquia - control *  Autonomia — Autocontrol
*  Burocracia - formalismo *  Flexibilidad — cambio — innovacién
= Toma de decisiones centralizada * Es parte del trabajo de todos |
* Informacion Jerarquica ; * Informacion compartida ‘
=  Jerarquia para coordinar *  Coordina el equipo
*  Cumplimiento de desempenio = Compromiso con resultados
= Como hacer mejor lo que venimos ‘ = Paraquién lo hacemos y que

haciendo debemos hacer ‘
‘ *  Como hacer mejor las tareas *  Que tareas hacer y para queé P «f s

Fuente: Pérez Jose, Fernandez de Velasco (1999) p.175
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4.2 Desagregacion de procesos

La gestién por procesos implica considerar diferentes niveles de procesos de
acuerdo a las necesidades de la entidad. Los procesos se pueden
descomponer de la siguiente manera (ver Figura N°3):

Figura N° 3. Desagregacion de Procesos

Macroproceso 1/

]_." Proceso 1 }

i; » Sub-proceso 1.1
1 ; Actividad 1.1.1

e (TarER 1.1.1.0)

PUUR— ~Tarea 1.1.1.n)
—--fActividad 1.1.

E»»-l Sub-proceso 1.n}

a. Macroproceso. Es el conjunto de procesos de mayor nivel jerarquico que
permiten el mejor conocimiento de los procesos sustanciales de la Entidad,
en forma sistémica.

b. Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados,
otorgandoles valor agregado.

c. Subproceso. Es un proceso en si mismo, cuya funcionalidad es parte de
un proceso mas grande.

d. Actividad. Es el conjunto de tareas afines y coordinadas que una persona o
entidad, debe realizar para cumplir con las funciones que le han sido
asignadas.

e. Tarea. Fragmento de trabajo que debe ser llevado a cabo, generalmente; en
un cierto periodo de tiempo.

4.3 Marco Estratégico de Actuacién

Estad compuesto por lineamientos que determinan y/o conducen la forma de
comportamiento de la dependencia y/o entidad, orientada al cumplimiento de
normas, reglamentos, politicas, planes, programas y demas disposiciones
administrativas.
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4.4 Dependencia

Es el 6rgano o unidad organica que forma parte de la entidad (D.S. N° 043 -
2006-PCM) y que ha sido considerada en el Reglamento de Organizacién y
Funciones del MTC vigente.

4.5 Ciclo de mejoramiento de los procesos

Para mejorar un proceso hay que aplicar el ciclo de Deming o PHVA®, a través
del mejoramiento continuo, se logran procesos mas eficientes y se genera una
permanente dinamica de calidad, es decir, a partir de la base “siempre es
posible hacer un proceso o una actividad de una mejor manera” (ver Figura
N°4).

Figura N° 4, Ciclo de Mejora Continua p A0 R

Actuar |Planificar

+ (Como mejorar la
;réxlma vc’;? +,Coémo hacerio?

+Qué hacer?

Verificar | Hacer

* las cosas o Hacst lo

pasaron saguin planificado
se planificaron?

Fuente: Normas Técnicas I1SO 9000:2008

Este ciclo considera cuatro grandes etapas para establecer la mejora continua
de los procesos: Planificar - Hacer — Verificar - Actuar (PHVA)* :

P. Planificar: La etapa de planificaciéon implica establecer qué se quiere
alcanzar (objetivos) y cdmo se pretende alcanzar (planificacion
de las acciones). Esta etapa se puede descomponer, a su vez, en
las sub etapas:

- Identificacion y analisis de la situacion.

- Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos).

- ldentificacién, seleccion y programacion de las acciones
planificadas.

H. Hacer: En esta etapa se lleva a cabo la implantacion de las acciones
planificadas segun la etapa anterior. Consiste en implantar el plan
de mejora elaborado y su seguimiento. El plan estara compuesto
por las actividades necesarias para desarrollar los objetivos
formuiados en el plan de mejora. Posteriormente, se recogeran
los datos, una vez definidos sus fuentes, para proceder a su
procesamiento y poder asi evaluar los resultados.

’ Numeral 9.2 del Anexo 11: “Guia para la Implementacion del SC! de las Entidades del Estado”
“NTP - ISO 9001-2008 Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos
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V. Verificar  Consiste en comparar los resultados obtenidos con los esperados
analizando las causas de las desviaciones detectadas. Para ello,
se tomaran como referencia los objetivos formulados en la etapa
de Planear y se evaluara su consecuciéon segun el cumplimiento
de los estandares propuestos.

A. Actuar En funcion de los resultados de la comprobacién anterior, en esta
etapa se realizan las correcciones necesarias (ajuste) o se
convierten las mejoras alcanzadas en una “forma estabilizada”
para ejecutar el proceso (actualizacion).

5. DISENO Y MEJORA DE PROCESOS

A continuacion se presenta una sintesis de los pasos y elementos que deben
tomarse en consideracion para efectuar una identificacion y disefio de procesos
institucionales. La Oficina de Organizacién y Racionalizacién brindara la asistencia
técnica en la elaboracién de los Manuales de Procesos y Procedimientos.

51 Conformacion de Equipos de Trabajo

Las dependencias del Ministerio de Transportes y Comunicaciones — MTC,
conformaran sus equipos de trabajos para la elaboracion de sus Manuales de
Procesos y Procedimientos, liderados por los Directores de cada dependencia.

Los miembros que conformaran los equipos de trabajo deberan tener
conocimientos en procesos y procedimientos, quienes coordinaran con la

Oficina de Organizacion y Racionalizacion.

Las dependencias remitiran formalmente a la Oficina de Organizacion 'y
Racionalizacién los nombres de los responsables de la elaboracién del Manual
de Procesos y Procedimientos, con copia al Comité de Direccién del Proceso de
Simplificacién Administrativa y el Equipo de Mejora Continua.

5.2 ldentificacion de los Procesos

En esta etapa se genera un listado de los procesos que se desarrollan en e|/
MTC, para lo cual se responden las siguientes preguntas (ver Figura N°5).

|

|
» ;Para quién lo hacemos? Referido a los clientes del proceso
= /Cbémo lo hacemos? Se indica el proceso.

Irp A O 7

» ;Qué hacemos? Cuadles son los productos o servicios a ofrecer. ; | |
Figura N° 5. |dentificacion de los Procesos '\;f}_,/ == S '
;. Qué hacemos? N 6’;}4”1

TACION o Ny y
W A (productos/servicios) . /
3 N

N
=
&5
3,
PN

¢ Para quién lo .,Coébmo lo
hacemos? hacemos?

(clientes del proceso) (procesos)

Fuente: Pulgar-Vidal (2008), p.300
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5.2.1 lIdentificacion del Marco Estratégico Institucional

Se debe tomar conocimiento de la visidn, mision y objetivos estratégicos
del MTC, siempre considerando las necesidades/expectativas de los
usuarios y la normativa que enmarca a la entidad. Si estos elementos no
se tienen claros, cualquier esfuerzo que se realice en relacién con el
levantamiento y despliegue de los procesos no dara el resultado
deseado.

Elaboracion del Mapa de Procesos

Una vez que se tienen identificados los procesos de la entidad (ver
numeral 5.2), cada uno de ellos debera clasificarse para determinar su
tipologia y su relacién con los usuarios u otros procesos institucionales.
Los procesos se pueden clasificar en: Estratégicos, Operativos y de
Apoyo®.

» Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan
vinculados al ambito de las responsabilidades de la Direccién y
principalmente, al largo plazo. Se refieren fundamentalmente a
procesos de planificacién y otros que se consideren ligados a factores
claves o estratégicos.

* Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente
con la realizacion del producto o la prestacién del servicio. Son los
procesos de negocio o clave.

* Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte para el
cumplimiento de los procesos operativos. Se suelen referir a procesos
relacionados con recursos y mediciones. \

Posteriormente, se debe reflejar los procesos clasificados en un Mapa
de Procesos y establecer sus interrelaciones (ver Figura N°6).

Figura N° 6. Modelo de agrupacién de procesos en el Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESCS DE APQYO

Fuente: Guia para una gestién basada en procesos IAT (2002) p.20

* Numeral 8.2 de la “Guia para la Implementacion del SC! de las Entidades del Estado”

10
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5.3 Caracterizacion del Proceso

La caracterizacién consiste en la determinacion de los rasgos distintivos de un
proceso, es decir cuando nos referimos a las caracteristicas que son inherentes
o asignadas a dichos procesos. Debe haber tantas caracterizaciones como
numero de procesos identificados existan.

Se debe tener la certeza de que los procesos establecidos correspondan con
las politicas institucionales y los planes disefiados para alcanzar sus objetivos, y
que dichos procesos faciliten la consecucion de los mismos.

Las caracterizaciones de los procesos forman parte integral del Manual de
Procesos y Procedimientos. Los equipos de trabajo encargados del
levantamiento de los procesos, ante ello, deberan recabar las caracteristicas
relevantes del proceso.

5.4 Analisis de los procesos

Para realizar el analisis requerido es necesario realizar el diagnostico de los
procesos actuales, luego se describen los procesos ideales en relacion con el
proceso actual de acuerdo al diagnéstico levantado.

Para el analisis de los procesos se sugiere emplear la técnica de las cinco
preguntas, que el responsable de los mismos debe hacerse;, como se aprecia e Ty
en el Cuadro N° 2: A

A '(\é)jz,s() Oé',
e <

Cuadro N° 2. Técnica de las cinco preguntas

/
§
Identifica el proceso (que se hace) su finalidad, resultado

5 S
¢Qué? . o . . D
' que se obtienen o justifican del trabajo que se gjecuta. . g
, Sirve para establecer el sitio en donde se desarrolla las ~ % f
;Doénde? o N, —
actividades del proceso. RS -
Quién? Detecta si la persona y/o cargo asignado para ejecutar la
; Quién? - -
“ actividad es la indicada o no.
i | Determina el orden o secuencia de la actividad. Fija la
¢Cuando? | .
posicién exacta de cada una dentro del proceso.
i I .
! ¢(Cémo? Identifica las actividades para realizar el proceso.

5.5 Difusion de los procesos

Los procesos deben ser comunicados a los responsables de su ejecucion, una
vez que se hayan aprobado y formalizade. Dicha comunicacion y formalizacion
tienen por objetivo asegurar que se estandarice su aplicacion; tanto los
empleados actuales como los que ingresen en el futuro, puedan conocer la
forma de realizar determinada actividad, procedimiento o proceso.

Una vez aprobado los procesos, debera efectuarse una sensibilizacion dentro
de cada dependencia; asi como su respectiva publicacion en los medios que
dispone el MTC como el Portal Institucional.

11
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5.6 Seguimiento, medicién y control de los procesos

El seguimiento, la medicion y el control constituyen la base para saber qué se
esta obteniendo, en qué extensién se cumplen los resultados deseados y por
donde se deben orientar las mejoras. Para ello se identificaran y formularan los
indicadores de desemperfio de los procesos (eficiencia y eficacia).

5.7 Mejoramiento continuo de los procesos

A través del mejoramiento continuo de los procesos, se logran resultados mas
eficientes y se genera una permanente dinamica de calidad, es decir; partir de
la base de “siempre es posible hacer un proceso o una actividad de una mejor
manera’.

Los criterios que se deben considerar para llevar a cabo el mejoramiento de los
procesos son:

a. Obtener de este andlisis de datos informacion relevante para conocer los
procesos que no alcanzan los resultados planificados y dénde existen
oportunidades de mejora.

b. Analizar los datos recopilados del seguimiento y la medicion de los
procesos, con el fin de mejorar, optimizar, redisefar o aplicar reing;qierfa‘”’ T
de procesos. PASIINNE I

c. Implantar metodologias de mejora e innovacion de procesos. V- al A

d. Aplicar herramientas de automatizacion de procesos. /e Lt S G

O

6. DISENO Y MEJORA DE PROCEDIMIENTOS

6.1 Proceso vs. Procediimiento

i g

Una vez efectuada la caracterizacién de los procesos, es importante hacer una
reflexion entre las diferencias entre procesos y procedimientos. Teniendo en
cuenta la NTP ISO 9001:2008, |a diferencia se muestra a continuacién en los
Cuadros N°3y N°4.

Cuadro N° 3. Diferencia entre proceso y procedimiento

PROCESO PROCEDIMIENTO
“Conjunto de actividades )
mutuamente relacionadas o que “Forma especificada para llevar
interactuan, las cuales a cabo una actividad o un
transforman elementos de proceso”

entrada en resultados”

NTP - ISO 9001:2008

12
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6.2

6.3

Cuadro N°4. Diferencia entre proceso y procedimiento

—

PROCESO PROCEDIMIENTO

Transforman las entradas en salidas Definicion de pasos para ejecutar una tarea
mediante |a utilizacion de recursos.

Se comportan, son dinamicos Existen y son estaticos

Impullszdos por la consecucion de un Impulsados por la finalizacion de una tarea
resultado

Se operan y se gestionan Se implementan

) ., Se encuentran en el cumplimiento de las
Se centran en la satisfaccion de los P

clientes y otras partes interesadas normas

Fuente: IAT (2002) p.32

Identificacion de los procedimientos

Se debera identificar cada uno de los procedimientos y sus actividades
necesarias para desarrollar de manera correcta el proceso, lo cual permitira
determinar:

a. Si el proceso detectado es realmente un proceso, (es decir, un grupo de
procedimientos enfocados a producir un bien o servicio).

b. Si es mas bien un procedimiento, (es decir un grupo de actividades
necesarias para obtener un producto o servicio).

c. Sierréneamente ha sido catalogado como un proceso o un procedimiento,
(no es mas que una simple actividad dentro de un procedimiento). Este tipo
de situaciones donde se confunden procedimientos o actividades como si
fueran procesos, es bastante comun.

Anélisis de los procedimientos

El primer punto que debe concretarse cuando se investigan uno o varios
procedimientos, ya sea para describirlos, implantarlos, mejorarlos o sustituirlos, 7 ¢ y\
P S

7 <

es el definir con la mayor precision posible los siguientes aspectos:

= ; Cudl es el procedimiento que se va a analizar?
= ,Donde se inicia?
= ,Doénde termina?

Una vez contestadas las preguntas anteriores, se podra fijar el objetivo
del estudio: éste servira de guia para la investigacion, el analisis y la
propuesta del procedimiento o procedimientos en estudio.

6.3.2 Recoleccion de la informacién
Consiste en recabar los documentos y los datos, que una vez
organizados, analizados y sistematizados, permitan conocer los

procesos actuales, y posteriormente proponer los ajustes que se
consideren convenientes.
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Para recabar la informacion, es necesario acudir a diversas fuentes,
entre las que destacan; los archivos documentales, en los que se
localizan los aspectos juridico-administrativos que rigen el
funcionamiento y actividades; los funcionarios y empleados quienes
pueden aportar informacion adicional para el analisis, disefio e
implantacion de procedimientos; y las areas de trabajo que sirven para
tener la vision real de las condiciones, medios y personal que operan los
procedimientos.

Las técnicas que usualmente se utilizan para recabar la informac/iéﬁ"ffa‘ g
necesaria son: 45 <pRI0 g
a. Investigacién documental. /
b. Entrevista directa. e,
c. Observacion de campo. \ 3

6.3.3 Analisis de la informacidn y disefio del procedimiento

Constituye una de las partes mas importantes del estudio de =+~
procedimientos, consiste fundamentalmente en estudiar cada uno de los
elementos de informacién o grupos de datos que se integraron durante

la recoleccién de informacion, con el propdsito de obtener un diagnéstico

que refleje la realidad operativa actual.

Para realizar el analisis de la informacion recabada, se debe responder
los cuestionamientos fundamentales que se mencionan a continuacion:

* ¢ Qué trabajo se hace?
Se cuestiona el tipo de actividades que se realizan en la dependencia y
los resultados que se obtienen de éstas.

* ;Quién lo hace?

Son las dependencias que intervienen en el procedimiento y el recurso
humano, ya sea como individuos o como grupos, para la realizacién del
trabajo.

= ;Cémo se hace?
Se refiere a la secuencia de actividades que se realizan para cumplir
con un trabajo o servicio determinado.

= ¢;Cuando se hace?
Es la periodicidad con la que se realiza el trabajo, asi como los horarios
y tiempos requeridos para obtener resultados o terminar una actividad.

= ;Doénde se hace?

Se refiere a la ubicacion geografica de las dependencias.

Buscar la justificacion de la existencia de ese trabajo o de su
procedimiento, también se pretende conocer los objetivos de las
actividades que integran el procedimiento.

La descripcién de cualquier procedimiento debera hacerse “a detalle’,
sin obviar elementos que posteriormente pudieran repercutir en el
analisis de la informacion e implique la realizacién de nuevas consultas
y/o mayores distracciones al perscnai en funcion.
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La respuesta a estas preguntas, si bien implican disponibilidad de
tiempo, es necesaria para el analisis de la informacion por ello, es
indispensable dirigir principalmente la investigacion a:

» La distribucién que se hace de los documentos.

= Eltipo de registros empleados.

= Los tipos de archivos (permanentemente o provisional).

= |as probables causas de demora.

= Los formatos o anexos que se utilizan, su contenido, asi como que
parte o partes de las mismas se llenan y en qué area lo hacen.

» |as firmas o autorizaciones necesarias.

Estas recomendaciones permiten una vision mas clara del conjunto de
las actividades.

Para realizar el andlisis y disefio de los procedimientos se debe utilizar
diagramas de flujo y/o diagramas para detallar el procedimiento. A

6.3.4 Criterios de Simplificacion y Mejoras [ ,flf”
(AT

Una vez que todas las actividades se han sometido al an%liéis
correspondiente, y se considera que es necesario mejorar o redisefiar

un procedimiento, se podré utilizar la técnica de los cinco puntos qué-}s’e,:,
presenta a continuacion: A4

a. Eliminar.- La primera y méas importante preocupacion de este
método es eliminar todo lo que no sea absolutamente necesario.
Cualquier operacién, cualquier paso, cualquier detalle que no sea
indispensable, deben ser eliminados.

b. Combinar.- Si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto }
es combinar algun paso del procedimiento con otro, a efecto de
simplificar el tramite. Cuando se combina, generalmente se eliminan
algunos detalles, como un registro, una operacion, etc.

c. Cambiar.- En este punto debe revisarse si algun cambio que pueda
hacerse en el orden, el lugar o la persona que realiza una actividad,
puede simplificar el trabajo. Los procedimientos pueden simplificarse
cambiando la secuencia de las operaciones, modificando o
cambiando el lugar, o sustituyendo a la persona que realiza
determinada actividad.

\ d. Mejorar.- Algunas veces es imposible eliminar, combinar o cambiar;
en estas circunstancias el resultado mas practico se logra mejorando
el procedimiento; redisefiando una forma, un registro o un informe;
haciendo alguna mejoria al instrumento o equipo empleado, ©
encontrando un método mejor.

e. Mantener.- Consiste en conservar las actividades que como
resultado del analisis, no fueron susceptibies de eliminar, combinar,
cambiar o mejorar.



GUIA PARA LA ELABORACION DEL MANUAL | ~iv
DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL MTc | C9digo: GA-OGPP-01

= O S ANACTON ¥ pagina 16 do 3
7. ELABORACION Y DOCUMENTACION DEL MANUAL
7.1 Contenido del Manual

El Manual de Procesos y Procedimientos debera contener lo siguiente:

€000 =N O, (Cn B G0N =

Portada o Carétula

indice

Introduccion

Objetivo

Alcance

Mapa de Proceso

Caracterizacion de Procesos

Listado Maestro de Procesos y Procedimientos
Presentacion de los Procedimientos
9.1 Denominacién del Procedimiento
9.2 Objetivo

9.3 Base legal

9.4 Responsabilidades

9.5 Descripcion del Procedimiento
9.6 Diagrama de Flujo

9.7 Anexos

9.8 Glosario de términos

9.9 Control de cambios

Portada o Caratula

Es la parte externa del documento en la que se consigna el titulo, logotipo e
informacion ligada a su edicion. A efecto de establecer una presentacion
uniforme de los manuales, se utilizara la siguiente portada normalizada, cuyos
elementos son:

a.
b.
c
d

Logotipo del Ministerio de Transportes y Comunicaciones — MTC.
Nombre del érgano o unidad organica.

Titulo del Manual de Procesos y Procedimientos.

Control de Emision.

Como se presenta en la Figura N° 7.
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Figura N° 7. Portada o Caratula del Manual

®

OFICINA GENERAL DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
OFICINA DE ORGANIZACION Y RACIONALIZACION

®

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

DE ... @

Elaboré por: Validado por: Aprobado por:

Seccion del Encabezado

Se utilizara un recuadro que se situard como encabezado en todas las paginas
del documento, y se integra por los siguientes elementos:

Logotipo del Ministerio de Transportes y Comunicaciones — MTC.

Titulo del manual (Arial, mayuscula, tamafio 10 puntos).

Nombre de la Dependencia (Arial, mayUscula, tamario 9 puntos).
Identificacién del Manual (Arial, mayuscula, tamafio 8 puntos): Cédigo de
identificacion del Documento y Numero y cantidad de Paginas.

aoow

Como se presenta en la Figura N° 8.
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Figura N° 8. Encabezado del Manual

& & O,

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE ... Cédigo:

de Transportes §
‘ty Comunicaciones Ty
2 OFICINA DE ORGANIZACION Y RACIONALIZACION Pagina:

7.4

7.5

©

Se utilizara la Figura N° 9, que se situara como pie de péagina en todas las
paginas del documento, y se integra por los siguientes elementos:

Seccion de pie de pagina

a. Fecha de Emision: fecha de elaboracion del documento.
b. Revision: nimero de veces que ha sido mejorado el documento.
c. Descripcion: breve comentario de la Ultima revision.

Figura N° 9. Pie de Pagina

OO, O,

FECHA DE EMISION REVISION DESCRIPCION

15-08-2012 Rev. 0 Emision para comentarios

Cddigo de Identificacion

Se procedera de la siguiente manera:

Sigla del Documento - Dependencia - Digitos (opcional).

En el Cuadro N° 5, se observa los tipos de documentos y sus correspondientes
siglas a utilizar. Ejemplo: Para Manual de Procesos y Procedimientos se
utilizara la sigla MPP. ‘

Luego, se considera el acrénimo de la Dependencia que elabora el Manual, tal
como se detalla en la RM N° 361-2007-MTC/01 que aprueba la codificacion del
MTC. Ejemplo: OGPP es la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto.

En caso sea necesario se utilizara dos digitos (01, 02, etc.) que indican el
numero secuencial que se asigna al documento elaborado.

Finaimente, el cddigo de identificacién segun el ejemplo seria: MPP-OGPP-01.
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Cuadro N° 5. Tipologia de los documentos

TIPO DE DOCUMENTO SIGLA
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS MPP
LISTADO DE PROCESOS LP
PROCESOS PR
SUBPROCESOS SP
PROCEDIMIENTO PD
INSTRUCTIVO IN
FORMATO FR
GUIA GA

Nota. En este documento se utilizd GA por tratarse de una Guia.
7.6 Recuadro de Control de Emision

El Cuadro N° 6 se situara solo en la portada o caratula del Manual. Se compone
de las siguientes secciones:

a. Elaboro: representante de la dependencia, designado para la elaboracion
del Manual.

b. Revisd: representante asignado de la Oficina de Organizaciéon y
Racionalizacion de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto.

c. Aprobé: Titular de la dependencia que emite el Manual.

Cuadro N° 6. Control de emision

| CONTROL DE EMISION

| (a) Elaboro (b) Reviso l
Nombre |
Firma 5
Fecha |

Estilo de documento

« Titulos con letra de tipo Arial, tamafio de 12 puntos; mayusculas y negritas.

= Subtitulos el mismo tipo de letra en tamafio 12 puntos, negritas

» Texto en general en Arial en tamario 11 puntos.

Las hojas que se utilizarén para la formulacion del manual, deberan ser tamario
A-4. con excepcion de los diagramas de flujo que podran utilizar el tamafio A-3.

19
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8. ESTRUCTURA DEL MANUAL
8.1 indice

En éste rubro se debera describir la relacion que especifique de manera
sintética y ordenada, los capitulos o apartados que integran la estructura del
manual, asi como el nimero de hoja en que se encuentra ubicado cada uno
de estos.

8.2 Introduccion

Es una sintesis del contenido del manual, en la que deberan explicarse de
forma clara y concisa la finalidad del documento, el objetivo que se pretende
cumplir a través de él, su alcance, cémo utilizar el manual y cuando se haran
las revisiones y actualizaciones.

8.3 Objetivo del Manual

Debe contener una exphcacxon del proposﬂo que se pretende cumplir con el B
manual, indicando el “que” y “para que”. [ O

y N
’f (L

8.4 Alcance del Manual 3-,0 |
En este apartado se describe brevemente el area o campo de apllcamom d@l 2
procedimiento, es decir, a quiénes afecta o qué limites e influencia tiene. e — A

8.5 Mapa de Procesos
El disefio del Mapa de Procesos se realiza a nivel institucional.
Caracterizacion de los procesos

La caracterizacién de los procesos es parte integral del Manual de Procesos y
Procedimientos.

Listado Maestro de Procesos y Procedimientos

Relacion de todos los procesos y procedimientos que se generan en la unidad
organica, que estaran contenidos en el Manual.

8.8 Presentacion de los Procedimientos

8.8.1 Denominacion del Procedimiento

Se debera sefalar en forma clara y precisa el nombre del procedimiento
y el codigo asignado. La denominacion del procedimiento debe reflejar
concretamente el propdsito u objetivo a que se refiere con la finalidad de
que sea facilmente identificable.

20
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8.8.2 Objetivo

Es la condicién o resultado cuantificable que debe ser alcanzado y
mantenido con la aplicacién del procedimiento, y que refleja el valor o
beneficio que obtiene el usuario. El objetivo debe redactarse en forma
breve y concisa; se especificard los resultados o condiciones que
desean lograr, e iniciara con un verbo en infinitivo y, en lo posible, se
evitara utilizar gerundios y adjetivos calificativos.

8.8.3 Base legal

Se citaran aquellos dispositivos legales y/o normas técnicas que regulen
en forma directa la ejecucién del procedimiento.

Cuando la naturaleza del procedimiento haga necesaria la transcripcion
total o parcial de dichos dispositivos éstos se incluiran un anexo.

8.8.4 Responsabilidades

Se debera describir de manera general la responsabilidad de cada uno
de los actores que intervienen en el procedimiento y su redaccion
debera iniciar con un verbo infinitivo (ejemplo: revisar, elaborar, reportar,
registrar, etc.).

8.8.5 Descripcion del Procedimiento
Las actividades deben redactarse de forma sencilla, clara, ldgica,

coherente y de manera secuencial, refiriendo cada una de ellas al
responsable de realizarla.

8.8.6 Diagrama de Flujo

Es la representacion grafica del procedimiento, a través de simbolos
convencionales que determinan el inicio, las etapas, las dependencias
que intervienen en su desarrollo y el fin del proceso. A continuacién se
presentan a modo de referencia los principales simbolos utilizados en la
diagramacién de procesos. Ver Cuadro N° 7. :
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Cuadro N° 7. Simbologia 7,

INICIO / FIN AT,
Se utiliza para indicar el comienzo y la finalizacion del flujo | del N
procedimiento. |

OPERACION: C
Describe la accién o actividad que debe desarrollarse. EJemplo régistra

un expediente. RS

DECISION O ALTERNATIVA

Indica un punto dentro del flujo en que son posibles caminos
alternativos, dependiendo de una condicién dada, o donde se toma una
decisidn entre dos opciones (S| o NO). Ejemplo: ;esta correctamente
elaborado?, ;los documentos estan completos?

DOCUMENTO

Cualquier tipo de documento que se utilice en la actividad y aporta
informacion para que se pueda desarrollar. Su nombre aparece en el
simbolo y sélo se indica cuando representan por primera vez. Ejemplo:
Oficio, Informe, Resoluciéon, Certificado, etc.

COMENTARIO
Sirve para ampliar, complementar, un concepto u observacion.

SENTIDO DE FLUJO DE TRABAJO
Conecta los simbolos sefialando el orden en que se deben ejecutar los
distintos pasos, definiendo de esta manera la secuencia del proceso.

CONECTOR INTERIOR DE PAGINA

Representa una conexién o enlace de una parte del diagrama de flujo
con otra parte dentro de la misma pagina. El simbolo lleva inserto un
numero.

CONECTOR DE PAGINA

Representa una conexidn o enlace de una pagina a otra pagina donde
continta el diagrama de flujo. El simbolo lleva inserta una letra
mayuscula.

ARCHIVO O ALMACENAMIENTO MANUAL
Representa un archivo comun y corriente de oficina donde se guarda un
documento en forma temporal o permanente.

BASE DE DATOS
Representa el aimacenamiento de informacién de un sistema o
aplicacion.

PROCEDIMIENTO PREDEFINIDO

Representa a un conjunto de actividades que pueden pertenecer a la |

| dependencia u otra dependencia en el cual tenga interaccion., el cual

cuenta con un diagrama de flujo propio.

Ejemplo: Recepcion documentaria.

ESPERA

. Identifica a las actividades que no revisten accion y que detienen
temporaimente el flujo del procedimiento. Ayuda a detectar cuellos de |

botella, pues las actividades de “espera’ debieran ser idealmente pocas
o de corta duracion.
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8.8.7 Anexos

Son los documentos que se adjuntan al procedimiento para detallar con
mayor precisién alguna actividad o tarea de los mismos, los cuales se
deberan de referenciar dentro del procedimiento.

8.8.8 Glosario de términos

En este punto debe definirse aquellos términos técnicos empleados en
la descripcién de los procedimientos que requieren aclaracion de su
significado, debiendo ser presentados en orden alfabético.

8.8.9 Registro de Control de cambios

En este formato se relacionan de manera cronolégica las
modificaciones o cambios que hayan sufrido el proceso o procedimiento,
asegurandose de asentar el numero de revisiones efectuadas al
documento; dichos cambios o modificaciones deberian asentarse en el
Formato 6.

9. APROBACION

9.1 La aprobacién del Manual de Procesos y Procedimientos correspondera a las
siguientes autoridades:

- Director General, Secretario Técnico de FITEL o Gerentes en el caso de los
proyectos especiales, cuando la responsabilidad de la ejecucion de los
procesos y procedimientos es directa.

- Viceministro, Secretario General o Director Ejecutivo (en el caso de los
proyectos especiales), cuando la responsabilidad de la ejecucion de los
procesos y procedimientos es compartida por dos 6 mas dependencias que
tienen nivel de Direccion General, Oficina General, Gerencia o equivalente,
dentro del ambito de su competencia.

El Manual de Procesos y Procedimientos debe estar visado y adjuntar su
respectivo Informe Técnico por el responsable de la dependencia previo a su
remision a la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, para la opinion
técnica correspondiente.

El responsable de la dependencia debe designar a la ‘persona o dar
sostenibilidad al equipo de trabajo a fin que realice las acciones de
mejoramiento continuo.
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FORMATOS

Los Formatos a utilizar son aquellos que se detallan a continuacién, sin
embargo las dependencias podran implementar otros formatos, previa
opinion favorable de la Oficina de Organizacion y Racionalizacion.

Formato 1: Mapa de Procesos

Formato 2. Listado Maestro de Procesos y Procedimientos
Formato 3. Caracterizacion del Proceso

Formato 4. Descripcion del Procedimiento

Formato 5: Diagrama de Flujo

Formato 6: Registro de Control de Cambios i‘;ﬂ n L.
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FORMATO 4

r Descripcion del Procedimiento J

CcODIGO:

PROCESO:

1. DENOMINACION DEL PROCEDIMIENTO

(Se debe senalar en forma clara y precisa el nombre del procedimiento y el codigo asignado)

2. OBJETIVO

(Precisar los beneficios (propésitos) que se pretenden alcanzar con el Procedimiento)

3. ALCANCE

(Se describe brevemente el area o campo de aplicacién del procedimiento, es decir a quienes afecta o que limites e influencia tiene)

4. BASE LEGAL

(Se citaran aquellos dispositivos legales y/lo normas que regulan en forma directa la ejecucion del procedimiento)

5. POLITICAS

(Son criterios que guiaran una o varias de las actividades descritas, que aunque no sean normas formalmente establecidas debe seguirse para
obtener un resultado satisfactorio)

6. RESPONSABILIDADES

(Identificar los participantes y definir su responsabilidad en la ejecucion de procedimientos. La identificacion se hara por nivel de responsabilidad,
asegurandose que queden establecidos los limites de su actuacion. La identificacién debe consignar el cargo)
!
|
|

7. PRODUCTO O SERVICIO

(Se debe indicar ei resultado del procedimiento, responde a la razon de jpara que se realiza?)

8. INDICADORES

(Se debe expresar cuantitativamente el grado del cum plimiente dei producto o servicio Jbtemdo o la capacidad del procedimiento)

3. FORMATO Y/O INSTRUCTIVO (Detallar cédigo y nombre)

(Debe detailar !as herramientas complementarias para la captura o sistematizacion de datos, asi como las instruccicnes para la ejecucion
de |os pasos del procedimiento)

DIRECTOR DE iisss « snsinn DIRECTOR GENERAL DE
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‘ 10. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
N DEPENDENCIA / RESPONSABLE DESCRIPCION DE PASOS TI_EWFO DOCUMENTO GENERADO
(Minutos)
DEPENDENCIA (Donde se realizan los pasos)
Presentar la narracion escrita en orden cronolégico y secuencial de cada uno de Indicar los elementos probatorios que evidencia la
4 Responsable: identificar el cargo que los pasos que se ejecutan para concretar un resultado (producto o servicio) en realizacion de los pasos, siendo estos
realiza las actividades dei procedimiento. | respuesta al cumplimiento del objetivo del procedimiento y con apego en sus cuantificables y medibles, sujetos de anlisis y
p y
propias normas o politicas. evaluacion
DEPENDENCIA 2
DEPENDENCIA 3
11, TIEMPO
Total Minutos XX Total Dias: XX ’
| (Indicar el total del iempo del procedimiento expresado en minutos yo dias )
12. DIAGRAMA DE FLUJO
‘[ (Adjuntar fa representacion grafica dei procedimiento Formato N° 05) ¢ }/
T €10 [)ae NN
13. ANEXOS (Detailar cédigo y nombre) P L’¢ ¢ N
” "
| 7, -
| (Se debe detallar la informacion complementania contenida en los anexos relacionados a catalogos, dibujos, ablas, listas, organigramas, OLICA DEL 5 - -
| ydemas documentos que consideren necesarios anexar ai procedimiento para su opimo desarrollo) & j" =
\ \ —~ ‘ ( ol
) Q
IS
=

DIRECTORDE............ DIRECTOR GENERAL DE
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