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GOBIERNO REGIONAL Oficina de Planeamiento y
DE AREQUIPA Prospectiva Estratégica

DIRECTIVA N° O@G1 -2024-GRA/OPDI

LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN EL GOBIERNO REGIONAL DE

AREQUIPA

Formulado por: Oficina de Planeamiento y Prospectiva Estratégica

OBJETIVO

Implementar la gestion por procesos a fin de organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo en el Gobierno
Regional de Arequipa, de manera transversal, contribuyendo con el logro de las metas establecidas en lainstitucion, bajo
el marco de Modernizacion de la Gestion Publica.

FINALIDAD

Poner al alcance del de las diferentes unidades organicas y dependencias del Gobiemno Regional de Arequipa,
disposiciones técnicas para la implementacion de la gestion por procesos como una herramienta que, contribuye con el
cumplimiento de las metas institucionales y, por ende, causa un impacto positivo en el bienestar de las personas.

BASE LEGAL

3.1, Constitucion Politica del Peru.

3.2. Ley N°27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales y modificatorias.

3.3. Ley N°27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado y sus modificatorias.

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

3.5. Decreto Supremo N°054-2018-PCM, que aprueba los Lineamientos de Organizacion del Estado, modificado por
Decreto Supremo N° 131-2018-PCM y Decreto Supremo N° 064-2021-PCM.

3.6. Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al
2030.

3.7. Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 Ley del
Procedimiento Administrativo General.

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

3.9. Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP, aprueba la Norma Técnica N°001-2018-SGP.

3.10. Resolucién de Secretaria de Gestidn Publica N° 011-2022-PCM/SGP, que aprueba la Norma Técnica N° 001-2022-
PCM/SGP “Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios del Sector Publico”.

3.11. Ordenanza Regional N°508-2023-AREQUIPA, aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones del Gobierno
Regional de Arequipa.

. ALCANCE

La presente directiva es de aplicacion obligatoria para todos los Organos Unidades Orgamcas y Organos
Desconcentrados conformantes y dependientes del Gobierno Regional de Arequipa

RESPONSABILIDAD

5.1. La Gerencia General Regional como primera instancia administrativa, le corresponde impulsar, proponer y ejecutar
las acciones necesarias para llevar a cabo el proceso de implementacion de la Gestion por Procesos.

5.2. La Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, a través de la Oficina de
Modernizacion y Desarrollo Institucional, es responsable de conducir y brindar asesoramiento en el proceso de
implementacion de la gestion por procesos, asi como, de verificar el cumplimiento de las disposiciones técnicas
contenidas en la presente Directiva en el Gobiemno Regional de Arequipa.
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5.3. La Oficina Regional de Asesoria Juridica es responsable de emitir opinion legal con respecto de la documentacion
relacionada a la gestion por procesos.

VI. DEFINICIONES

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

6.2. Cadenas de valor: Es un modelo descriptivo que permite presentar las principales intervenciones de la
administracion pablica. Sistematizar las medidas de politica y prestacion de bienes y servicios que estas implican y
tener una mirada sistemética de accionar gubernamental sobre los problemas publicos. El nlicleo del modelo lo
constituyen la cadena de recursos, actividades, productes, resultados e impacto.

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

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

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

6.6. Equipos: Equipamiento utilizado en la ejecucion del proceso, por ejemplo, computadoras personales, laptops,
impresoras, escaner, entre otros.

6.7. Gestién por Procesos: Forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo de manera
transversal y secuencial de las diferentes unidades de organizacion, para contribuir con el propésito de satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, asi como en el logro de los objetivos institucionales.

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

6.9. MAPRO: También se le denomina “Manual de Procedimientos”, conjunto de procedimientos de la entidad.

6.10. Persona que recibe el producto: Término genérico para describir al receptor final de! producto, pudiendo ser una
persona, un grupo de personas, una organizacion, otro proceso, entre otros y pudiendo recibir de manera general la
denominacion de usuarios, beneficiarios, administrados, clientes u otras.

6.11. Procedimiento: Es la descripcion documentada de como deben ejecutarse las actividades que conforman un
proceso, tomando en cuenta los elementos que lo componen y su secuencialidad, permitiendo de esta manera una
operacién coherente.

6.12. Procedimiento Administrativo: Conjunto de actos y diligencias tramitados ante la Entidad, conducentes a la
emision de un acto administrativo que produzca efectos juridicos individuales o indivicualizables sobre intereses,
obligaciones o derechos de los administrados. Los procedimientos administrativos son agrupados en el Texto Unico
de Procedimientos Administrativos - TUPA.

6.13. Producto: Resultado de un proceso, entendido como los bienes y servicios que recibe una persona y que satisfacen

sus necesidades y expectativas, lo que contribuye al logro de los objetivos institucionales y a la generacion de
bienestar para la sociedad. Esta definicion incluye como productos a las politicas y a las regulaciones.
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6.14. Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas y que interactian, las cuales transforman elementos
de entrada en productos o servicios, luego de la asignaciéon de recursos.
Niveles:

a) Proceso de Nivel 0; Denominado también Macroproceso, que agrupa a otros procesos de nivel inferior.
b) Proceso de Nivel 1: Primer nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

c) Proceso de Nivel 2: Segundo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

d) Proceso de Nivel N: Ultimo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0. Se desagrega en actividades.

6.15. Recursos: Elementos necesarios para la operacion de los procesos.

6.16. Recursos Humanos: Servidores que ejecutan los procesos, caracterizados por un perfil técnico.

6.17. Sistemas informaticos: Sistema de soporte integrado que permite a usuarios iniciales obtener, compartir y
gestionar informacion mediante una combinacion especifica de software y hardware y de esta manera dar soporte a
los procesos.

6.18. Unidad de organizacién: Conjunto de unidades agrupadas por nivel organizacional al interior de una entidad.

VII. SIGLAS

7.1. SGD : Sistema de Gestion Documental
7.2. ORPPAT : Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial

VIll. DISPOSICIONES GENERALES
8.1. DE LA GESTION POR PROCESOS

8.1.1. La gestion por procesos debe ser entendida como una herramienta orientada a identificar y suministrar
informacion para el andlisis de nuestra institucion con un enfoque por procesos, con el proposito de satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, en el marco de los objetivos institucionales, lo que requiere del
compromiso de Ia Alta Direccion y del involucramiento de los servidores de las diferentes unidades organicas y
dependencias del Gobierno Regional de Arequipa que participan en los procesos. Al ser un componente de la
gestion publica, busca la identificacion de los procesos de la entidad, contenidos en las "cadenas de valor", que
aseguren que los bienes y servicios publicos de su responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el
ciudadano, dados los recursos disponibles.

8.1.2. ElGobierno Regional de Arequipa, en el marco de la Modernizacion de la Gestién Publica, orienta su gestion
institucional a la adopcion paulatina de la gestion por procesos, la que debe entenderse como una herramienta
orientada a identificar y suministrar informacion para el analisis de la entidad con un enfoque transversal de los
procesos, con el proposito de contribuir con el logro de los objetivos institucionales, a través de acciones
conducentes a la determinacion de los procesos contenidos en la cadena de valor, asi como su medicion y analisis
con el propdsito de implementar mejoras que contribuyan a la prestacion de bienes y servicios de calidad a fin de
satisfacer las necesidades de los ciudadanos de la Regién Arequipa.

8.1.3. Laimplementacion de la Gestion por Procesos en el Gobierno Regional de Arequipa es progresiva y se
desarrolla en tres fases:

a) Fase I: Determinacion de procesos

b) Fase II: Seguimiento, medicidn y analisis de procesos

c) Fase lll: Mejora de procesos

8.1.4. Paralaimplementacion e institucionalizacion de la gestion por procesos, la ORPPAT a través de la Oficina

de Modernizacion y Desarrollo Institucional, emite la documentacion técnica complementaria a la presente directiva,
las cuales son aprobadas por Secretaria General.

Pagina 3 de 25



P .

GOBIERNO REGIONAL Oficina de Planeamiento y
DE AREQUIPA Prospactiva Estratégica

8.1.5. Los documentos de gestion por procesos del Gobierno Regional de Arequipa seran:
a) Mapa de Procesos.
b) Manual de Procedimientos.

8.1.6. La Gerencia General Regional aprueba el Mapa de Procesos y el Manual de Procedimientos del Gobierno
Regional de Arequipa.

8.2. DE LOS ROLES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS

8.2.1. El 6rgano de maxima autoridad administrativa del Gobierno Regional de Arequipa, es la Gerencia General
Regional, la cual cumple con el siguiente rol:
a) Actuar como nexo de coordinacion con la Secretaria de Gestion Pablica.
b) Aprobar la documentacién generada de la Gestion por Procesos:
e Mapa de Procesos.
e  Fichas de procedimientos.
e  Manual de Procedimientos.

8.2.2. Eldrgano responsable en materia de gestion por procesos del Pliego del Gobierno Regional de Arequipa es
la Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, a través de la Oficina de
Modernizacion y Desarrollo Institucional la que cumple con los siguientes roles:

a) Mantener relaciones técnico-funcionales con la Secretaria de Gestion Publica.

b) Convocar la conformacién de los Equipos de Trabajo Responsables de los Procesos del Gobierno
Regional de Arequipa que se encargaran de la aplicacion de las disposiciones contenidas en la presente
Directiva.

¢) Conducir, orientar y brindar asistencia técnica a las unidades de organizacién de la entidad en la
implementacion de la gestion por procesos.

d) Revisar y emitir informe técnico sobre las propuestas de los procesos y procedimientos identificados por
los Equipos de trabajo y Duefios del proceso.

e) Recopilar y custodiar los documentos generados durante la implementacion de la gestion por procesos:
Mapa de Procesos y Manual de Procedimientos o fichas de procedimientos del Gobierno Regional de
Arequipa.

f) Realizar el seguimiento y revision de las acciones de mejora de los procesos y procedimientos
identificados.

g) Promover la actualizacion de los documentos de gestion por procesos, cuando se requieran.

8.2.3. El Gerente Regional / Director Ejecutivo o el que haga sus veces en las Gerencias Regionales, Organos
Desconcentrados y/o Proyectos Especiales, tienen los siguientes roles:
a) Actuar como nexo de coordinacion con la Oficina de Modernizacion y Desarrolio Institucional de la Oficina
Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial.
b) Aprobar la documentacion generada de la Gestion por Procesos: Mapa de Procesos, Fichas de
Procedimientos y Manual de Procedimientos; asi como sus correspondientes actualizaciones.

8.24. El responsable de la materia de gestion por procesos en los érganos desconcentrados del Gobierno
Regional de Arequipa, son los jefes de la Oficina de Planeamiento o el que haga sus veces y son representantes
ante la Oficina de Modernizacion y Desarrollo Institucional de la Sede Central del Gobierno Regional de Arequipa.
Tienen los siguientes roles:
a) Mantener coordinaciones con la Oficina de Modernizacion y Desarrollo Institucional de ia Sede Central del
Gobierno Regional de Arequipa para la implementacitn de la Gestion por Procesos.
b) Convocar la conformacion de Equipos de Trabajo Responsables de los Procesos que se encargaran de la
aplicacion de las disposiciones contenidas en la presente Directiva.
c¢) Brindar opinion técnica favorable a los documentos generados de la Gestidn por Procesos.
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8.2.5. Los Equipos Responsables de los Procesos se conforman con los siguientes integrantes, quienes asumen
los roles que se citan a continuacion:

a) Duefio del Proceso: Es quien tiene la responsabilidad y la autoridad para disefiar, implementar, controlar
y mejorar 10s procesos a su cargo con el propésito de asegurar que se cumpla su resultado previsto. Tiene
los siguientes roles:

o Facilitar o asegurar la disponibilidad de los recursos para la aplicacion de las disposiciones
contenidas en la presente Directiva en los procesos a su cargo.

e Resolver los casos de controversia que se puedan generar en el marco de lo establecido en la
presente Directiva. )

e Revisar y elevar lo que corresponda a la maxima autoridad administrativa de la entidad para la
aprobacion de la documentacion generada.

b) Representante del duefio del proceso: Es el servidor designado por el duefio del proceso para apoyar
el proceso de implementacion de la gestion por procesos, tiene los siguientes roles:

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

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

e Participar en la elaboracion y presentar la documentacion producida al Duefio del Proceso para su
revision.

o Realizar el seguimiento de los acuerdos de las reuniones.

¢) Participantes: Son los servidore:; de la entidad con conocimiento técnico de los procesos en los que se
desempefian, tiene los siguientes roles:
e Proporcionar informacién relevante de los procesos en los que se desempefian de acuerdo a lo
requerido.
o Elaborar la documentacion generada de laimplementacion de la gestion por procesos (mapas, fichas
tecnicas, diagramas de procesos, fichas de indicadores, fichas de procedimiento, entre otros) bajo
el acompafnamiento del facilitador metodologico.

d) Facilitador metodolégico: Es el servidor con mayor conocimiento técnico sobre gestion por procesos,
tiene los siguientes roles:

o Conducir, orientar y brindar asistencia técnica al equipo en la zplicacion del modelo planteado en la
presente Directiva,

e Revisar y dar conformidad sobre los aspectos técnicos contenidos de la presente Directiva.

8.2.6. Sin perjuicio de lo sefialado, el equipo podra convocar a servidores de otras unidades organizacionales que,
por la naturaleza de sus labores tengan relacion con el proceso materia de revision, con el proposito de proporcionar
informacion que enriquezca el trabajo del equipo.

8.3. DE LOS ELEMENTOS INDISPENSABLES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS:

8.3.1. Duefio del Proceso, todos los procesos de Nivel 0 y demas Niveles, tienen un Duefio del Proceso, el cual
sera la méxima autoridad det 6rgano de linea o unidad organica, quien tendra como responsabilidad la ejecucion de
dicho proceso. De igual forma de acuerdo al nivel de desagregacion y competencia, seran los jefes y encargados
de cada subunidad organica y area, ello en razon a la estructura y organizacion de la entidad.

8.3.2. Niveles del proceso, se debe definir los Niveles de procesos a fin de determinar el nivel de desagregacion
de los procesos; asi se plantea la identificacion y descripcion de los procesos Nivel 0, los cuales se dividiran en
procesos Nivel 1 y estos a su vez en procesos Nivel 2,3, ... N, sucesivamente, ello de acuerdo al grado de
complejidad del proceso.
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8.3.3. Tipos de procesos, los cuales son 03 y se iran estableciendo de acuerdo a los productos identificados:

a) Proceso Estratégico: Son los procesos relacionados que determinan las politicas, el planeamiento
institucional, las estrategias, los objetivos y metas de la entidad, que aseguren la provision de los recursos
necesarios para su cumplimiento y que incluyen procesos destinados al seguimiento, evaluacion y mejora
de la entidad.

b) Proceso Operativo o Misional: Son los procesos que se encargan de elaborar los productos (bienes y
servicios) previstos por la entidad, por lo que tienen una relacion directa con las personas que lo reciban.

¢) Proceso de Soporte o apoyo: Son los procesos que proporcionan los recursos para elaborar los
productos previstos por la entidad.

8.3.4. Indicadores de desempefio: Medida cuantitativa y cualitativa observable, que permite describir
caracteristicas, comportamientos o fenémenos, a través de su comparacion con periodos anteriores o con metas o
compromisos. Se asocia con el objetivo del proceso y sirve para la determinacion de las Metas. Para tal efecto se
tiene el Anexo N°03, documento en el cual se determinara los indicadores de desempefio de los procesos
establecidos. Se considera que los indicadores tienen 04 dimensiones de desempefio aplicables a los productos:

a) Indicadores de eficacia: Permite la medicion del grado de cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, sin referirse al costo de los mismos. Evalua el comportamiento de la meta en el plazo
estipulado, al igual que la cantidad de bienes y servicios generados en el tiempo.

b) Indicadores de eficiencia: Describe la relacion entre dos magnitudes, la produccion fisica de un producto
(bien o servicio) y los insumos o recursos que se utilizaron para alcanzar ese nivel de produccion,
tendiendo a obtener una mayor cantidad de servicios dado el mismo nivel de recursos -productividad-; o
alcanzar un determinado nivel de servicios utilizando la menor cantidad de recursos posibles -eficiencia-.

¢) Indicadores de calidad: Permiten identificar la capacidad de fa institucién para responder en forma
consistente, rapida y directa a las necesidades de los usuarios, a fravés de mediciones indirectas para
evaluar la mejora, los atributos y caracteristicas de os productos; y mediciones directas para evaluar el
grado de satisfaccién de los usuarios.

d) Indicadores de economia: Permiten la medicion de la capacidad de la institucion para movilizar
adecuadamente sus recursos financieros para lograr el cumplimiento de sus objetivos.

8.4. DE LOS DOCUMENTOS GENERADOS EN EL PROCESO DE LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR
PROCESOS.

8.41. Mapa de proceso Nivel 0: Documento que contiene la representacion grafica de los macroprocesos
identificados, los cuales se iran clasificando de acuerdo a su finalidad en procesos Estratégicos, Misionales y de
Soporte, asi como las Fichas Técnicas de cada proceso Nivel 0 identificado.

8.4.2. Mapa de procesos: Documento que contiene la descripcién detallada de las acciones que realiza cada uno
de los procesos de la entidad, los cuales seran compilados, procesos desde Nivel 0 hasta el Nivel N que fuera
necesario, ello para el cumplimiento de los objetivos de la institucion, es de caracter informativo.

8.4.3. Manual de procedimientos: Documento que contiene la descripcion detallada de las acciones que se

realizan en cada uno de los procedimientos de la entidad, los cuales tienen como base los procesos establecidos
por la implementacion de la gestion por procesos.
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8.5. DE LA CONFORMACION DEL EQUIPO DE TRABAJO POR CADA PROCESO DE NIVEL 0

8.5.1. Se conformara el equipo de trabajo por cada proceso de nivel 0, con las diferentes unidades organicas de
la Sede Central y dependencias del Gobierno Regional de Arequipa.

8.5.2. Elequipo estara conformado por los siguientes integrantes:
a) Duefio del proceso.
b) Representante del duefio del proceso (opcional).
¢) Participantes involucrados en el proceso.
d) Facilitador metodolégico segun corresponda

8.5.3. Laformalizacion de los equipos de trabajo, se realizara a través de un Acta de Conformacion del Equipo de
Trabajo (Ver Anexo N°7).

8.5.4. Las Jefaturas /Gerencias de las unidades organicas de la Sede Central del Gobierno Regional de Arequipa,
seran las encargadas de convocar la conformacion de los Equipos de Trabajo.

8.5.5. La Subgerencia/Oficina/ Unidad de Planeamiento o Modernizacion o el que haga sus veces en los Organos
Desconcentrados y Proyectos Especiales, sera la encargada de convocar a la conformacion de los Equipos de
Trabajo.
IX. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
9.1. DE LAS ACCIONES PREPARATORIAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS

Antes de iniciar la implementacion de la gestion por procesos, se debera tener presente algunas consideraciones
preparatorias:

9.1.1. Elaboracion de un diagndstico del estado situacional del Gobierno Regional de Arequipa, respecto de la
implementacion de la gestion por procesos. Siendo que el desarrollo del Mapa de Procesos y del diagndstico
situacional, tendrén como base y guia el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) de nuestra institucion.

9.1.2. Elaboracion del Plan Institucional de Trabajo, elaborado por la Oficina de Modernizacion y Desarrollo
Institucional en la cual se estableceran un cronograma y actividades concernientes a la implementacion de la gestion
por procesos, observando las necesidades de la entidad.

9.1.3. Contar con el compromiso de la Alta Direccién mostrando el apoyo correspondiente a la implementacion de
la gestion por procesos.

9.1.4. Conformar equipos de frabajo por cada proceso a los cuales se les brinda capacitacion en gestion por
procesos.

9.1.5. Sensibilizar a todo el personal para lograr su participacion activa mediante la comprension de la metodologia
y su importancia, asi como de la difusion de los avances de la implementacion a fin de lograr la participacion de todo
el personal en el desarrollo de este proceso de implementacion en sus diferentes etapas.

9.2. IMPLEMENTACION GESTION POR PROCESOS EN EL GOBIERNO REGIONAL DE AREQUIPA

9.2.1. Laimplementacion de la gestion por procesos es progresiva y parte de la necesidad de incorporarlo en el
funcionamiento de la Entidad, siendo que existen 03 fases:
a) La determinacién de los procesos.
b) Seguimiento, medicion y anélisis de procesos.
¢) Mejora de los procesos.
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9.2.2. En el Gobierno Regional de Arequipa, dichas fases se iran trabajando de la siguiente forma:

a) Fase 1: Determinacién de procesos, esta fase implica la identificacidn de procesos institucionales y la
caracterizacion de los elementos que la conforman, el objetivo de esta etapa es identificar, establecer y
describir los procesos de Nivel 0, posteriormente de los siguientes niveles a través del Mapa de Procesos,
asi como desarrollar la descripcion detallada de cada proceso de acuerdo al nivel de desagregacion que
se haya alcanzado.

b) Fase 2: Seguimiento, medicion y anlisis del proceso, esta fase consiste en la verificacion del nivel de
desempeiio e identificacion de oportunidades de mejora en los procesos identificados iniciando con los
procesos Nivel 0 y posteriormente con los siguientes niveles.

¢) Fase 3: Mejora de procesos, esta fase de Mejora de procesos tiene como objetivo medir, analizar y
evaluar los procesos establecidos, asi como disefiar, implementar y documentar las mejoras a los
procesos y procedimientos donde se hayan observado estas.

9.3. DE LAS FASES DEL PROCESO DE LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS
9.3.1. Fase 1: Determinacion de Procesos

9.3.1.1. De la conformacion del equipo de trabajo en la identificacién de procesos Nivel 0: En
coordinacion con las unidades orgénicas y la Oficina de Modernizacién y Desarrollo Institucional se solicitara
por cada proceso Nivel 0, la designacion de un Equipo de Trabajo responsable del Proceso, ello a fin de
aplicar las disposiciones de la presente Directiva, en concordancia con 1a Norma Técnica N° 001-2018-
PCM/SGP, los equipos estaran conformados por:

a) Dueiio del proceso: Quien tiene responsabilidad y autoridad sobre el proceso, que muy a parte de
las funciones revisara y remitira la documentacién generada en materia de procesos para su
aprobacion.

b) Representante del duefio del proceso: Es el servidor encargado de la consolidacion de las
sugerencias y observaciones de los participantes del equipo.

c) Participantes: Servidores publicos con conocimiento amplio de los procesos en los que se
desempefia.

9.3.1.2. Metodologia de la Identificacion de los procesos.

a) ldentificacion de los productos: Se realiza una identificacion de los productos de bienes y servicios,
en el marco de las competencias del Gobierno Regional de Arequipa, asi como de los
beneficiarios/usuarios, para tal efecto se toma en consideracion las normas sustantivas aplicables
tales como:

e  Plan Estratégico Institucional

Reglamento de Organizacion y Funciones del Gobierno Regional de Arequipa.

Manuales de Operaciones.

Texto Unico de Procedimientos Administrativos.

Manual de Procedimientos

Documentos normativos que regulan los Sistemas Administrativos de la Gestion Publica.

Adicionalmente, puede considerarse las politicas y planes nacionales, sectoriales e institucionales del
Gobierno Regional de Arequipa. Como herramienta para este paso se tiene el Anexo N°.01 “Matriz
Persona-Producto Recibido”. Dicha identificacion de productos la deberan realizar los directores, jefes
y encargados de cada Unidad de Organizacion.

Pagina 8 de 25



GOBIERNO REGIONAL
DE AREQUIPA

b)

4%

N e

Oficina dﬁamiem y
Prospectiva Estratégica

Identificacién del Procesos: En este paso se realiza la identificacion de los procesos en sentido

estricto, de acuerdo al anterior paso, una vez identificados los productos y beneficiarios seguidamente

se identifican los procesos, estableciendo en primer lugar si son procesos operativos o misionales que

son necesarios para elaborar o brindar los productos y/o servicios identificados en el paso anterior.

Con fa informacién de los procesos operativo identificados, se procede a realizar en segundo lugar, la

identificacion de los procesos estratégicos y de soporte o apoyo, procesos que se iran inventariando

de acuerdo al Anexo N°02 “Inventario de Procesos Nivel 0". Dicha identificacién de procesos la

deberan realizar los directores, jefes y encargados de cada Unidad de Organizacién, ademas de los

trabajadores conocedores de estos procesos.

Caracterizacién de los procesos: En este paso se realiza la identificacion de los elementos
especificos que conforman cada proceso, y se identifican los siguientes elementos:

e Objetivo del proceso: Es el fin titimo que se pretende alcanzar con la ejecucion de un proceso.
e Alcance: Unidades de organizacion involucradas.

¢ Dueiio del proceso: Es quien tiene la responsabilidad y la autoridad definidas para disefar,
implementar, controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el propésito de asegurar que se
cumpla su resultado previsto.

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

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

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

e Persona que recibe el producto: Término genérico para describir al receptor final del producto,
pudiendo ser una persona, un grupo de personas, una organizacion, otro proceso, entre otros, y
pudiendo recibir de manera general la denominacion de usuarios, beneficiarios, administrados,
clientes u otras. Ejemplos: estudiantes, pensionistas, contribuyentes, asegurados, servidores.

* Recursos: Elementos necesarios para la operacion de los procesos:
i. Recursos humanos: Servidores que ejecutan los procesos, caracterizados por un perfil
técnico.
ii. Instalaciones: Infraestructura fisica donde se ejecutan los procesos, que por defecto
deberia de incluir los servicios basicos para dicho fin (electricidad, servicios de agua, servicios
de telefonia e internet, entre otros). Ejemplo: Oficinas administrativas, centros de atencion de
personas, etc.
iii. Sistemas informéticos: Sistema de soporte integrado que permite a usuarios individuales
obtener, compartir y gestionar informacion mediante una combinacion especifica de software
y hardware y de esta manera dar soporte a los procesos.
iv. Equipos: Equipamiento utilizado en la ejecucion del proceso, por ejemplo: computadoras
personales, laptops, impresoras, escaner, entre otros.
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e Controles: Conjunto de actividades (revisiones, inspecciones, pruebas) que estan orientadas a

la verificacion del cumplimiento de las caracteristicas previstas de los elementos de entrada, de
las actividades y de los productos resultantes de los procesos.

* Indicador de Desempefio: Medida cuantitativa o cualitativa observable, que permite describir
caracteristicas, comportamientos o fenémenos, a través de su comparacion con periodos
anteriores 0 con metas o compromisos. Se asocia con el Objetivo del proceso y sirve para la
determinacion de la Metas. Conceptualmente, se considera que los indicadores tienen cuatro
dimensiones de desempefio: eficacia, eficiencia, calidad y economia aplicables a los productos.
Para efectos de la presente Norma Técnica, y de acuerdo a su factibilidad de implementacion,
cada entidad definira la dimensién sobre la cual realizara el seguimiento y la medicion de sus
procesos caracteristica que se materializara de acuerdo al Anexo N° 03 “Ficha de Indicador de
Desempeiio”).

d) A partir de la identificacion de los elementos, se procedera con la elaboracion de la Ficha Técnica de
Proceso (Ver Anexo N°4) y el Diagrama del Proceso (Ver Anexo N°5).

e) El Diagrama del Proceso debera incluir la descripcion de la secuencia logica e interaccion de las
actividades que conforman el proceso, el detalle de los roles que intervienen en el mismo, elementos
de entrada, los productos y las personas que reciben los productos.

f) Encaso, de complejidad y de la cantidad de los procesos que conlieven a tener procesos multiniveles,
sera factible su desagregacion, siendo obligatorio para cada nivel de proceso, la elaboracién de la
Ficha Técnica del Proceso y el Diagrama del Proceso, de acuerdo a lo dispuesto en la presente
Directiva.

g) Entre los elementos identificados en este paso, se encuentra el Ficha de Indicador de Desempefio
(Ver anexo N°3) que permitira monitorear y medir el desempefio de los procesos, a través de su
comparacion con periodos anteriores o con metas o compromisos, el cual se definira en la fase il para
realizar el seguimiente y la medicion de procesos de la entidad.

9.3.1.3. Determinacién de la secuencia e interaccion de los procesos: Este paso consistira en
establecer la secuencia e interaccion de todos los procesos del Gobierno Regional de Arequipa, tomando
en cuenta los productos del proceso, la persona que recibe los productos y los elementos de entrada.

a) Elaboracién y aprobacién del Mapa de Proceso Nivel 0: Una vez establecido el inicio de proceso
de implementacion de la gestion por procesos en el Gobierno Regional de Arequipa y habiendo
culminado la Acciones Preparatorias” y de acuerdo a lo establecido en el Plan de Trabajo Institucional
(verificar cronograma), las Unidades Orgénicas y Organos de Linea en su totalidad y en un
determinado plazo deberan realizar la identificacion de bienesfproductos en el marco de sus
competencias a través del Anexo N°01 “Matriz Persona-Producto Recibido” y de los procesos que
son necesarios para elaborar o brindar dichos bienes/productos, a través del Anexo N°02 “Inventario
de Procesos Nivel 0.

e Dicha documentacién sera remitida a la Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y
Acondicionamiento Territorial para su revision y realizacion de la propuesta de los Duefios del
Proceso.

e La propuesta de designacion de los Duefios del Proceso es revisada por la Gerencia General
Regional y esta se encarga de elevario a Gobernacién con el visto bueno correspondiente para
que esta sea aprobada.

e Una vez aprobada y oficializada la designacion de los Duefios de los Procesos de Nivel 0
mediante acto Resolutivo y habiendo tomado conocimiento la Oficina Regional de Planeamiento,
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Presupuesto y Acondicionamiento Territorial, remite el expediente a la Oficina de Modernizacion
y Desarrollo Institucional para la elaboracion del Mapa de Procesos Nivel 0.

e LaOficina de Modernizacion y Desarrollo Institucional toma conocimiento y realiza la elaboracion
la elaboracién del Mapa de Procesos Nivel, elaborado el Mapa de Proceso Nivel 0 este sera
remitido a los Duefios de los Procesos designados previamente, para que realicen la revision y
otorguen la validacion correspondiente mediante Visto Bueno.

o Después de que todos los Duefios de los procesos hayan otorgado la validacion correspondiente
mediante V° B®, esta se remite a la Oficina Regional de Asesoria Juridica para su revision y
emision de Opinion Legal,

» LaOficina Regional de Asesoria Juridica revisa la propuesta de Mapa de Procesos Nivel 0, y si
no encuentra alguna observacién emite Opinion Legal y lo remite a la Gerencia General Regional
para su aprobacion.

e La Gerencia General Regional otorga el V° B° a la propuesta y es responsable de elevarla a
Gobernacion para su respectiva aprobacion a través de la Secretaria General y del Directorio de
Gerentes.

o Finalmente, el Gobernador Regional es el responsable como Titular del Pliego de aprobar
mediante Resolucion Ejecutiva Regional la propuesta de Mapa de Procesos Nivel 0. De igual
forma dicho acto subsiste ante la modificacion y/o actualizacion de tal documento.

b) De laFicha Técnica del Mapa de Procesos Nivel 0

e Los responsables de la elaboracion de las Fichas Técnicas del Mapa de Procesos Nivel 0 y
respectivos Diagramas de Procesos seran los Duefios de los Procesos y sus respectivos
Equipos de Trabajo, fichas que se elaboraran de acuerdo al Anexo N°04 “Ficha Técnica de
Proceso” y Anexo N°05 “Diagrama de Proceso”.

e Las Fichas Técnicas y los Diagramas de Procesos una vez elaborados seran remitidos a la
Oficina de Planeamiento y Desarrollo Institucional para la revision de los aspectos formales y
técnicos de los documentos remitidos, de encontrase observaciones y de ser el caso, se
devuelven a fin de ser subsanadas las observaciones; por el contrario, si no existiese
observacion alguna estas seran codificadas.

e Lacodificacion de los procesos identificados se dara de la siguiente forma:

.TIPODE | . CODIGODE - | CODIGODEPROCESO | CODIGODEPROCESO NIVEL
~'PROCESO - | PROCESONIVELO | . . MVELY | . -2 =
- PM01.01.01, PM01.01.02, ...

- PM01.01,PM01.02,..., |  PMO1.01N
PROCESO PMO1, PMO2, .. | PMOIN - PM01.02.01, PM01.02.02, ...,

MISIONAL (PM) | PMN - PM0201,PM0202, ..., | PMO1.02N
PMO2N - PM01.03.01, PM01.03.02, ...,

PMO1.03.N
- PS01.01.01, PS01.01.02, ...,

- PS01.01, PS01.02, ..., |  PSO1.01N

PROCESO DE ' L

PSO1.N - PS01.02.01, PS01.02.02, ...,

SO':SSTE PSOLPS02,.. PSN | psgoot, psozcz, .. | PSO102N
PSO02.N - PS01.03.01, PS01.03.02, ..,

PS01.03.N
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- PE01.01.01, PE01.01.02, ...,

- PE01.01, PE01.02, ... PEO1.01.N

PROCESO ' Lo

< PEO1.N - PE01.02.01, PE01.02.02, ...,

ESTRE:IEE)GICO PEO1, PECZ, ..., PEN - PE02.01, PEQ2.02, ..., PE01.02N
PEO2.N - PE01.03.01, PE01.03.02, ...,

PEQ1.03.N

o Realizada la codificacion la Oficina de Planeamiento y Desarrollo Institucional remite al Duefio
del Proceso un Informe Técnico indicando su conformidad respecto de las propuestas de Ficha
Técnica de Proceso Nivel 0 y Diagramas de Procesos, las cuales seran consolidadas en un solo
documento, Mapa de Procesos.

¢) De la elaboracion y aprobacion de Mapas de Procesos Nivel 1, 2, ... N

e Los responsables de la elaboracién de las Fichas Técnicas y Diagrama de Procesos de los
siguientes niveles seran los Duefios del Proceso y sus respectivos Equipos de Trabajo, los
cuales haran las coordinaciones con otros Equipos de Trabajo de ser necesario, para delimitar
las competencias de un proceso respecto de ofro.

e Una vez elaborado Fichas Técnicas y Diagramas de Procesos de Nivel 1, 2, ...N, los Duefios de
los Procesos remiten sus propuestas a la Oficina de Modemizacién y Desarrollo Institucional,
para la revision de los aspectos formales y técnicos de los documentos remitidos, de encontrarse
observaciones y de ser el caso, se devuelven a fin de ser subsanadas las observaciones.

o Después de la revisidn, la Oficina de Modernizacion y Desarrollo Institucional, remite al Duefio
del Proceso un Informe Técnico indicando su conformidad para que la propuesta de los Mapas
de Procesos y Fichas Técnicas de Nivel 1, 2, ...N sean consolidadas.

d) Estructura, contenido y aprobacion del Mapa de Procesos

o  El Mapa de Procesos tendra la siguiente estructura en su presentacion;

- Caratula

- Firmas y sellos de las Jefaturas de las Unidades Organicas que elaboraron, revisaron y
aprobaron el Manual de Procedimientos

- Hoja de Control de Cambios, en la que se registrara las modificaciones al Manual de
Procedimientos.

- Indice

- Objetivo

- Alcance

- Base Normativa

- Finalidad

- Unidades de Organizacion que intervienen

- Definiciones de términos

- ldentificacién de productos, procesos y usuarios

- Mapa de Procesos

- Descripcion de los Procesos

- Inventario de procesos

- Fichas técnicas y Diagramas de procesos

o Una vez realizada la compilacion de todos los Mapas de procesos, ademas de cumplir con las
especificaciones del punto anterior, la propuesta serd remitida a la Oficina Regional de
Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial para su revision y conformidad.
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o La Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial remite la
propuesta del Mapa de Procesos a la Oficina Regional de Asesoria Juridica para su revision y
emision de Opinion Legal.

e La Oficina Regional de Asesoria Juridica realiza la revision correspondiente, de encontrarse
observaciones y de ser el caso, se devuelven a fin de ser subsanadas las observaciones; por el
contrario, si no existiese observacion alguna se continua con el procedimiento de aprobacion y
emite Opinion Legal y lo remite a la Gerencia Regional General.

e La Gerencia General Regional valida la propuesta a través del su V° B® y es responsable de
elevarla a Gobernacion para su respectiva aprobacion a través de la Secretaria General y del
Directorio de Gerentes.

e Finalmente, el Gobernador Regional es el responsable como Titular del Pliego aprobar mediante
Resolucién Ejecutiva Regional la propuesta del Mapa de Procesos. De igual forma dicho acto de
aprobacion subsiste ante la modificacion y/o actualizacién de tal documento.

9.3.1.4. De la elaboracién, revision y aprobacién del Manual de Procedimientos

a) El procedimiento es la descripcién documentada de como deberan ejecutarse las actividades que
conforman un proceso, teniendo en cuenta los elementos que lo componen y la secuencialidad
respectiva.

b) La elaboracion de los procedimientos es una manera de documentar los procesos y se realiza
mediante la Ficha de Procedimiento (Ver Anexo N°6). Al conjunto de procedimientos se le denomina
Manual de Procedimientos (MAPRO).

c¢) La elaboracién de una propuesta de procedimiento se realiza cuando cumpla con alguno de estos
requisitos:

e  El proceso vinculado involucre servidores con competencias diversas.

o  Elproceso vinculado representa una alta carga de frabajo operativo.

e  Elproceso vinculado no cuente con un nivel de tecnificacion o automatizacion.

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

e  Elproceso vinculado es ejecutado por personal con alta rotacion.

d) Los participantes del Equipo responsable de los Procesos, con apoyo del Duefio del Proceso, elaboran
la propuesta del procedimiento. Para tener un procedimiento identificado es necesario contar con la
Ficha de Procedimiento, de acuerdo al Anexo N°06, ficha que identifica los principales elementos de
cada procedimiento, asimismo se desarrollard los Diagramas de Proceso por Puesto, las cuales
podran guiarse de acuerdo al Anexo N°05.

e) Debe existir coherencia entre fa Ficha de Procedimiento y el Diagrama de Proceso por Puesto, sobre
todo que este procedimiento responda a un proceso establecido.

f) Una vez elaborada la Ficha de Procedimiento y el Diagrama de Proceso por puesto, los Equipos de
Trabajo en coordinacion con sus respectivos duefios del proceso remiten las propuestas a la Oficina

Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial.

g) La Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial remite dicha
propuesta a la Oficina de Modernizacion y Desarrollo Institucional para la revision de los aspectos
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formales y técnicos de las propuestas remitidas, de enconirase observaciones y de ser el caso, se
devuelven a fin de ser subsanadas las observaciones.

h) Si la Oficina de Modernizacién y Desarrollo Institucional no tiene observaciones o estas han sido
subsanadas, las propuestas son codificadas y se emite Informe Técnico al Duefio del Proceso del cual
es parte el procedimiento, indicando su conformidad para posteriormente ser consolidadas en un
Manual de Procedimientos.

i} Cuando se haya hecho la recopilacion total de todas propuestas de Procedimientos, el Manual de
Procedimientos debe cumplir con las siguientes especificaciones:
e Caratula
o Firmas y sellos de las Jefaturas de las Unidades Orgénicas que elaboraron, revisaron y
aprobaron el Manual de Procedimientos
o Hoja de Control de Cambios, en la que se registrara las modificaciones al Manual de
Procedimientos.
e Indice
Introduccion
Objetivo
Alcance
Base Normativa
Siglas y definiciones
Unidades de Organizacion que intervienen
Diagrama de Proceso Vinculado
o Listado de Procedimiento
e  Ficha técnica del Procedimiento
e  Diagrama de Procedimiento

j) Posteriormente dicha recopilacion, de ahora en adelante llamada propuesta de Manual de
Procedimientos, se remitira a la Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento
Territorial para su revision y conformidad.

k) La Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial remite la propuesta
del Manual de Procedimientos a la Oficina Regional de Asesoria Juridica para su revision y emision
de Opinion Legal.

1) La Oficina Regional de Asesoria Juridica realiza la revision correspondiente, de encontrarse
observaciones y de ser el caso, se devuelven a fin de ser subsanadas; por el contrario, si no existiese
observacion alguna emite informe legal y se continua con el procedimiento de aprobacién elevandolo
a la Gerencia Regional General.

m) La Gerencia General Regional valida la propuesta a través de su V° B° y es responsable de elevaria
a Gobernacidn para su respectiva aprobacién a través de la Secretaria General y del Directorio de
Gerentes.

n) Finalmente, el Gobernador Regional es el responsable como Titular del Pliego de aprobar mediante
Resolucion Ejecutiva Regional la propuesta del Manual de Procedimientos. De igual forma dicho acto
de aprobacion subsiste ante la modificacion y/o actualizacion de tal documento.

9.3.2. Fase 2: Seguimiento, medicion y analisis de los procesos

9.3.2.1. El seguimiento, medicion y analisis de los procesos consiste en evaluar el desempefio de los
procesos, en la que sus resultados son cuantificados a fin de identificar oportunidades de mejora y orientarlos
al cumplimiento de los objetivos trazados. Esta fase esta conformada por dos pasos:
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a) Paso 1. Seguimiento y medicion de procesos: En este paso se debera elaborar la Ficha de
Indicador de Desempefio y seleccionar los indicadores sobre los que se realizara el seguimiento y
medicion del desempefio de los procesos, los cuales permitan:

o Verificar la satisfaccion de las personas (grupos de interés) que reciben los productos (bienes o
servicios) del Gobierno Regional de Arequipa.

o Verificar el cumplimiento de los plazos de entrega de los productos.

o Corroborar la cobertura de la entrega de los productos.

o  Establecer la tasa de no conformes de los productos (cuantificar aquellas necesidades y
expectativas de as personas que reciben los productos que no cumplen con las caracteristicas
que lo definan como conforme).

o Cuantificar los reclamos (insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio
brindado por el Gobierno Regional de Arequipa).

e Cuantificar la productividad de los servidores (refleja la capacidad de producir mas mejorando la
organizacion de los factores de produccion y gestién gracias a nuevas ideas, innovaciones
tecnoldgicas y nuevos modelos de negocio).

e  Medir los costos del proceso.

e  Establecer el desempefio de los procesos de soporte.

b) Paso 2: Analisis de Proceso: Este paso consistirda en comparar los resultados obtenidos de la
medicion y del seguimiento contra las metas definidas para cada indicador a fin de cuantificar el
desempefio de los procesos. El andlisis debera realizarse a intervalos planificados y periddicos, en
funcién a cada proceso, con el propésito de identificar tendencias, asi como para evaluar los progresos
de la entidad en el logro de sus objetivos, y en base a ello, tomar decisiones que tengan un impacto
relevante en el funcionamiento del Gobierno Regional de Arequipa.

9.3.2.2. Enrazén a las Fichas de Indicador de Desempefio de los procesos identificados, los duefios de
los procesos son responsables de recolectar y procesar los datos correspondientes a los indicadores de los
procesos, a fin de cuantificarlos.

9.3.2.3. La Oficina de Modernizacion y Desarrollo Institucional solicita a los Duefios de Procesos los
resultados obtenidos de los indicadores, en funcién a dichos resultados se hace un andlisis donde se
evidenciara las brechas en el cumplimiento de metas de los procesos, de las que se desprenden los
potenciales problemas a resolver en los procesos.

9.3.24. Para realizar el seguimiento, medicion y analisis de los procesos, se tomaran como insumo la
informacién de los documentos generados en Ia fase de Determinacién de Procesos.

9.3.3. Fase 3: Mejora de Procesos

9.3.3.1. Lamejora de procesos hace referencia a la optimizacion del desempefio de los procesos en marco
de las prioridades del Gobierno Regional de Arequipa. Esta fase se conforma por 4 pasos.

a) Paso 1: Seleccion de Problemas en los Procesos
Este paso implica la identificacion y seleccion de aquellos problemas, cuya solucion tenga impacto en
los siguientes aspectos de la gestion del Gobierno Regional de Arequipa:
o  Ellogro de los objetivos institucionales.
o Lasatisfaccion de los usuarios externos o internos.
o Laproductividad de los servidores.
La eficacia del uso de los recursos.
La transparencia de los procesos.
La forma de organizarse.
La tecnificacion de ios procesos.
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e Elclimalaboral.
o  Los flujos de trabajo de los sistemas administrativos.

La identificacion y seleccion del problema debera ser validado por el o los Duefios de los Procesos
involucrados. Para facilitar la identificacion y seleccion del problema se pueden utilizar las siguientes
herramientas: entrevista, encuestas, quejas y reclamos, etc.

b) Paso 2: Analisis del problema
Se debera cuantificar el problema identificado y segun ello analizar e identificar la causa de su origen
(causa - raiz), determinando asi las evidencias de correspondencia entre causa y efecto.
Entre las herramientas para el andlisis de la causa - raiz estén: graficos de control, diagrama de
Pareto, diagrama causa — efecto, histogramas, analisis de procesos, etc. (Incluidos en la Norma
Técnica N° 001-2018PCM/SGP).

c) Paso 3: Seleccion de Mejora
Consistira en la seleccion de la solucion que sea factible de implementar y que se considere efectiva
para la eliminacién o minimizacion del problema. La implementacién de la mejora, debera considerar
los siguientes:

e Criterios para su factibilidad.

Apoyo de la Alta Direccion.

Impacto en la causa identificada.

Disponibilidad de recursos (tiempo, personas, etc.).

Costo vs beneficio, segin corresponda.

Tiempo que tomara su desarrollo.

Autonomia del equipo y del duefio del proceso.

L.a mejora y su plan de implementacion debera ser validada por el duefio del proceso. El duefio del
proceso debe estar involucrado en la implementacion y seguimiento de la mejora.

d) Paso 4: Implementacion de Mejora
Consistira en la implementacion y el sequimiento de las mejoras para dar solucion a los problemas de
los procesos priorizados.
Para realizar el seguimiento y verificacion de los avances en la aplicacion de las mejoras identificadas,
asignadas a los involucrados en la mejora, se debera elaborar un Plan de Trabajo que facilite dicho
seguimiento.
Luego de la implementacion de las mejoras en los procesos identificados, estas se incorporaran en la
gestion dei Gobierno Regional, mediante la aplicacion de las acciones siguientes:
e  Actualizacién de la planificacion organizacional y equipos de trabajo.
o  Actualizacion de bienes y servicios.
Reasignacion de recursos.
Actualizacion de instrumentos de gestion.
Elaboracién o actualizacion de la documentacion de los procesos.
Capacitacion a los involucrados de los procesos mejorados.

e) Paso 5: Control de las Mejoras Implementadas
Peribdicamente, se debera evaluar que las mejoras implementadas sigan desarrollandose segun lo
esperado, y de corresponder, realizar los ajustes necesarios a cargo del duefio del proceso.

9.3.3.2. ldentificadas las brechas en el cumplimiento de las metas de los procesos y los hallazgos del
andlisis de los resultados y en coordinacion con el Equipo de Trabajo, se identifican los problemas que
tengan una solucién con impacto en el logro de los objetivos institucionales. Es importante sefialar que el
problema seleccionado debe ser validado con los duefios del proceso.
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9.3.3.3. Con la validacion, el Equipo de Trabajo responsable del proceso realiza la identificacion de las
causas que originan el problema analizado, ademas de determinar las soluciones o acciones correctivas
para dichas causas.

9.3.3.4. Una vez identificadas las posibles soluciones, se procedera a seleccionar a aquellos que sean
factibles de implementar. La mejora seleccionada es validada por los duefios de los procesos, a fin de tener
la autorizacion para proceder a la implementacion de la solucion identificada.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA: La Oficina Regional de Planeamiento, Presupuesto y Acondicionamiento Territorial de acuerdo a sus
competencias, en materia de Modernizacion de la Gestion Publica en el Gobierno Regional de Arequipa a través de la
Oficina de Modernizacion y Desarrollo Institucional, regula las acciones no previstas en fa presente Directiva, teniendo
especial consideracion en lo dispuesto por la Secretaria de Gestion Publica en materia de Gestion por Procesos.

SEGUNDA: El Mapa de Procesos es revisado semestralmente por los Duefios del Proceso a fin de determinar si es
necesario su actualizacion. Los procesos pueden ser actualizados en los siguientes casos: 1) Aprobacion o modificacion
del marco normativo, 2) Cambios organizacionales de la entidad y 3) Implementacion de mejoras que tengan impacto en
el proceso y/o procedimientos.

TERCERA: A la aprobacion del Manual de Procedimiento, autométicamente se derogan todas las Directivas que tienen
como fin el establecer procedimientos internos del Gobierno Regional de Arequipa.

CUARTA: Dado el caso que, con fecha posterior a la aprobacién de la presente normatividad, se apruebe normatividad
nacional o regional relacionada con su aplicacion, la Unidad Organica competente solicitard a esta Oficina de
Modernizacién y Desarrollo Institucional, la actualizacion de la presente normatividad.

QUINTA: E! incumplimiento de las normas establecidas en la presente normatividad, constituye falta de- carécter
disciplinario y se sancionara de acuerdo a las normas correspondientes, segin la relacion laboral contractual del
trabajador, sin perjuicio de las acciones de responsabilidad que correspondan.

ANEXOS

Anexo N°01: Matriz Persona - Producto Recibido.

Anexo N°02: Inventario de Procesos Nivel 0.

Anexo N°03: Ficha de Indicador de Desempefio del Proceso.
Anexo N°04: Ficha Técnica de Proceso.

Anexo N°05: Diagrama de Proceso.

Anexo N°06 Ficha de Procedimiento.

Anexo N°07: Acta de Conformacién de Equipo.

GOBIERNO REGIONAL DE AREQUIPA
OFICINA DE PLANEAMIENTO Y
PROSPECTIVA ESTRATEGICA
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ANEXO N°01

Matriz Persona - Producto Recibido

GORIERNY REGIONAL DE AREQUIDA

Unidad de Organizacién:

Responsable de la Unidad de Organizacion:

Categoria M - CategofiaN Categoria®
Producto | Producto Producto | Producto Producto | Producto
. A B A B A B
Persona 1
Categoria A
Persona 2
Persona 1
Categoria B-
i ; Persona 2
o5 ... | Personal
‘. CategoriaC .
; EAR Persona 2
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Nombre del Proceso

Oficina de Planeamiento y
Prospectiva Estratégica

ANEXO N°02
INVENTARIO DE PROCESOS NIVEL 0

INVENTARIO DE PROCESOS

Producto(s) del Tipo de Duefiodel | Procedimiento relacionado (de

Proceso ‘Proceso Proceso -corresponder
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ANEXO N°03
FICHA DE INDICADOR DE DESEMPENO DEL PROCESO

FICHA DEJNDICADOR DE DESEMPENO

GORMERND REGIONAL DE AREOUINA
Proceso Nombre y cddigo del proceso
- Objetivo Resultado previsto de la ejecucion del proceso
Indicador .| Nombre del indicador

.Finaiiﬂ'ad' dél Indicador Descripcion de la finalidad de la medicion

Formula . . | Férmula de céiculo del indicador
Unidad de Medida Unidad de medida del indicador (tiempo, costo, %)
' ._Frequehcia ] Frecuencia de medicion del indicador (mensual, bimensual, anual)

- Oﬁbftuni&éa de 'M'edida‘ De acuerdo a la Frecuencia, momento en el que se reporta el resultado

Base de informacion sobre la que se monitorea y compara la meta establecida, cuando no se

LineaBase i ’ cy cuenta con data anterior

Meta : : s 7  ‘ ‘ Fin hacia el que se dirigen las acciones

s Fueme dedatos 9 F e Origen de ia informacién con la que se construye el indicador
Re;pdﬁsab[_é Area responsable de reportar el indicador

Péagina 20 de 25



Oficina de i’laneamiento y
Prospectiva Estratégica

GOBIERNO REGIONAL
DE AREQUIPA

GOBIERND REGIONAL DE AREQUIIA

Nombre del
 proceso

ANEXO N°04
FICHA TECNICA DE PROCESO

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

Tipo de proceso

Indicar si el proceso es operativo (0 misional), estratégico o de soporte (o de apoyo)

Quien tiene responsabilidad y autoridad sobre el proceso (segtin la definicién de la

Duefio del proceso ,

e P . 7" | Metodologia)

Objetivodel’ A L

SERES Fin ditimo que se pretende alcanzar con la ejecucion de un proceso

proceso -

"‘I X diba dor de i | Medida cualitativa o cuantitativa observable, que permite describir caracteristicas,

d ese m"ﬂe‘ﬁ‘o' s comportamientos o fendmenos, a través de su comparacién con periodos anteriores o
e p g con metas o0 compromisos

j “i. 2+ .| Resultado de un proceso, entendido como los bienes y servicios que recibe una persona
Producto .-~ |y que satisfacen sus necesidades y expectativas, lo que contribuye al logro de los

.| objetivos institucionales y a la generacién de bienestar para la sociedad

Persona que recibe

Término genérico para describir al receptor final del producto, pudiendo ser una
persona, un grupo de personas, una organizacion, otro proceso, entre otros, y pudiendo

el producto - | recibir de manera general la denominacion de usuarios, beneficiarios, administrados,
L ek - | clientes u otras

L Vi | Necesidades y expectativas de las personas que ingresan al proceso para ser
'Elementosde. - | transformados en los productos. Los elementos de entrada pueden ser tangibles
‘éntrada' T e (expedientes, formularios, solicitudes, escritos, reclamos, denuncias) o intangibles
s | (informacion)

Cbntrd’l_éfé_:’ Actividades orientadas a la verificacién del cumplimiento de los requisitos del producto
| Recursos - - | Elementos necesarios para la operacion de los procesos

Servidores que ejecutan los procesos, caracterizados por un perfil técnico

' Rectirsos humanos -

e - .| Infraestructura fisica donde se ejecutan los procesos, que por defecto deberia de incluir
Instalaciones . -
- ... |einternet, entre otros)

los servicios bdsicos para dicho fin (electricidad, servicios de agua, servicios de telefonia

‘Sisternas

.| Sistema funcional integrado que permite a usuarios individuales obtener, compartir y

DoreSS .| gestionar informacion mediante una combinacién especifica de software y hardware y
informaticos -

o de esta manera dar soporte a los procesos

| Equ ds it Equipamiento utilizado en la ejecucion del proceso, por ejemplo: computadoras

personales, laptops, impresoras, escdner, entre otros
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ANEXO N°06

FICHA DE PROCEDIMIENTO

FICHA DE PROCEDIMIENTO

. : ,
»g#“ _

ﬁmuomiomnmmm
T i S T e

Nombre del procedimiento:

i : ~ Unidad de organizacién  Firmaysello
Elaborado hor:

Revisado por:

Aprobado por:

Sries RS SRR R Control decamblos’ R TR R T T
2\ + Version | Seccion del procedimiento | Deseripcréndelcammo GERgT

F

Objetivo def procedimiento:

' Alcance del procedimiento:
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Base normativa:

1)
2)
3)

Siglas y definiciones:

1)
2)
3)

Requisitos para iniciar el procedimiento: -~

Descripcin del requisito.

W T Descripcién de la actividad

‘Unidad de orgaﬁiwfinn A

Fin del procedimiento
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ANEXO N°07
ACTA DE CONFORMACION DE EQUIPO

En las instalaciones de .................... ,siendolas ........... horas del dia (dd) de (mm) de (aaaa).; se reunio el Equipo de
Proceso .......c..o.... {Nombre y codigo del proceso nivel 0) con motivo de asignar los siguientes roles:

1. Duefio del Proceso:
o Facilitar 0 asegurar la disponibilidad de los recursos para la aplicacion de las disposiciones contenidas en la
presente Directiva en los procesos a su cargo.
o Resolver los casos de controversia que se pueden generar en el marco de lo establecido en la presente
directiva.

e Revisary elevar lo que corresponde a la maxima autoridad administrativa de la entidad para la aprobacion de
documentacion generada.

2. Representante del duefio del Proceso
o Consolidar las sugerencias y observaciones de los participantes del equipo.

o Resolver, de corresponder, o trasladar al duefio del proceso los casos de controversia que se puedan generar
en el marco de lo establecido en la presente directiva.

o Participar en la elaboracion y presentacion al duefio del proceso de la documentacion producida para su
revision.

o Realizar el seguimiento de los acuerdos de las reuniones.

3. Participantes
¢ Proporcionar informacion relevante de los procesos de acuerdo a lo requerido.
o Elaborar la documentacién generada de la gestion por procesos (mapas, fichas técnicas de procesos,

diagrama de procesos, ficha de indicadores, ficha de procedimientos) con el acompafiamiento del Facilitador
metodolégico.

4. Facilitador metodolégico
o Conducir, orientar y brindar asistencia técnica al equipo en la aplicacion de la metodologia planteada.
e Revisar y dar conformidad sobre los aspectos técnicos contenidos en la presente Directiva.

Firman en sefia de conformidad alas .... Horas det (dd) de {mm) de (aaaa).

(Nombre y Apellido) (Nombre y Apellido)

(Unidad de Organizacién) {Unidad de Organizacion)
Duefio del proceso Representante del Duefio del proceso
(Nombre y Apellido) (Nombre y Apeliido)

(Unidad de Organizacion) (Unidad de Organizacion)

Facilitador Metodolégico Participante def Proceso
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