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I. OBJETIVO

Establecer lineamientos y criterios para implementacion de la gestion por procesos que
faciliten la determinacion, seguimiento, medicion, andlisis y mejora de los procesos de
la Superintendencia Nacional de Migraciones — MIGRACIONES para brindar productos
y servicios de calidad en beneficio de la poblacion.

. ALCANCE

Las disposiciones contenidas en la presente Directiva son de obligatorio cumplimiento
para todas las unidades de organizacién de MIGRACIONES.

. BASE LEGAL

3.1 Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado.

3.2 Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo.

3.3 Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcién Publica

3.4 Decreto Legislativo N° 1130, que crea la Superintendencia Nacional de
Migraciones-MIGRACIONES.

3.5 Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de
Modernizacion del Estado.

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

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

3.8 Decreto Supremo N° 054-2028-PCM, que aprueba los Lineamientos de
Organizacion del Estado.

3.9 Decreto Supremo N° 092-2017-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Integridad y Lucha contra la Corrupcién

3.10 Decreto Supremo N° 042-2018-PCM, que establece medidas para fortalecer la
Integridad Publica y Lucha contra la corrupcion.

3.11 Decreto Supremo N° 180-2021-PCM se aprueba la Estrategia de Integridad del
Poder Ejecutivo al 2022 para la Prevencion de Actos de Corrupcion.

3.12 Decreto Supremo N° 033-2005-PCM, gue aprueba el Reglamento de la Ley del
Cédigo de Etica de la Funcién Publica.

3.13 Resolucion de Secretaria de Integridad Publica N° 001-2024-PCM/SIP, Directiva
para la incorporacion y ejercicio de la funcion de integridad en las entidades de
la administracion publica.

3.14 Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP que
aprueba la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, Norma Técnica para la
implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la administracion
publica.

3.15 Resolucién Ministerial N° 0235-2024-IN, que aprueba la Directiva N° 007-2024-
IN-OGPP/OMD “Lineamientos para la implementacion de la Gestién por
Procesos en el Ministerio del Interior”.

3.16 Resolucion de Superintendencia N° 000153-2020-MIGRACIONES que aprueba
la publicacion del Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funciones
de la Superintendencia Nacional de Migraciones.

3.17 Resolucion de Superintendencia N° 000154-2020-MIGRACIONES que aprueba

el Cuadro de Equivalencias y Siglas de MIGRACIONES.
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Nota: Los documentos mencionados son los vigentes incluyendo sus modificatorias.

IV. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

4.1 DEFINICIONES

N° Término

Actividades

Definicion

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.

Caracterizacion
de procesos

Descripcion de las caracteristicas del proceso, la cual se
grafica en una ficha de proceso.

Controles

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

Diagrama de
bloques

Representacion grafica de la interaccion entre distintos
procesos relacionados.

Diagrama de
procedimientos

Es la representacion grafica del procedimiento, muestra
la interaccion de las actividades que conforman el
procedimiento, incluyen los elementos de entrada, el
detalle de los roles, los productos y personas que los
reciben. Es una herramienta de valor para el analisis y
mejora de los procesos.

Documentacion
generada

Corresponde a los documentos como Fichas de
Procesos, Fichas de Procedimientos, Diagramas de
Proceso, Ficha de Indicador de Desempefio, MAPRO vy
otros que se realicen para la gestién por procesos.

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 propésito de asegurar que se
cumpla su resultado previsto.

Elementos de
entrada

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

Enfoque de
Integridad
Publica

Es un enfoque transversal de gestion destinado a evaluar
y fortalecer el desempefio ético de los servidores y
funcionarios/as publicos, mitigando los riesgos que
pudieran conducir o facilitar en una entidad la comision
de practicas contrarias a la ética o corrupcion, de modo
gue se actle con prevencion, debida diligencia y de
manera oportuna.

10

Gestion por
procesos

Forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de trabajo de manera transversal vy
secuencial a las diferentes unidades de organizacion,
para contribuir con el proposito de satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, asi como
el logro de los objetivos institucionales.

En este marco, los procesos se gestionan como un
sistema definido por la red de procesos, sus productos y
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N | Término

Definicion
sus interacciones, creando asi un mejor entendimiento de
lo que aporta valor a la entidad.

Indicador de

11 ~
desempefio

Medida cuantitativa o 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 determinacién de las metas.

12 | Macroproceso

Procesos de nivel 0 o nivel mas agregado que agrupan a
procesos que comparten un objetivo comun.

Mapa de
procesos

13

Es un documento de gestibn que contiene la
representacion gréafica de la secuencia e interaccién de
los diferentes procesos nivel 0 que tiene la entidad,
clasificados en procesos estratégicos, operativos 0
misionales y de soporte 0 apoyo, y tiene como anexo la
caracterizacion de los procesos de nivel 0 hasta el nivel
n-1 (inventario de procesos, fichas de proceso,
diagramas de proceso, ficha de indicadores).

Manual de
14 | Procedimientos
(MAPRO)

Es un documento de gestion desarrollado bajo el enfoque
basado en procesos, brinda informacion en relacion a las
operaciones que realiza una entidad, presenta
informacion de forma detallada, ordenada, sistematizada
y comprensible de los procedimientos (Gltimo nivel). A la
vez, permite orientar el desempenio de los servidores, asi
como es una herramienta que facilita el control detallando
las labores a llevarse a cabo de forma secuencial y
l6gica.

Recaba los procedimientos que documentan los
procesos y que deben guardar coherencia con los
dispositivos legales que establecen las competencias y
funciones de MIGRACIONES.

Monitores de

15 Procesos

Es aquel servidor de MIGRACIONES designado por
el(los) duefio(s) del proceso, con conocimiento técnico de
los procesos en los que se desempefia, asi como que,
por la naturaleza de sus labores tengan conocimiento de
los procesos de la entidad.

El servidor designado como Monitor de Procesos es el
mismo designado como Monitor de Sistemas de Gestion.

Objetivo del
proceso

16

Es el fin Gltimo que se pretende alcanzar con la ejecucion
de un proceso.

17 | Procedimiento

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

18 | Proceso

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

19 | Producto

Resultado de un proceso, entendido como los bienes y
servicios que recibe una persona y que satisfacen sus
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N | Término

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.

Definiciéon

20 | Recursos

Elementos necesarios para la operacion de los
procesos?:
i.

Recursos humanos: Servidores que ejecutan los
procesos, caracterizados por un perfil técnico.
Instalaciones: Infraestructura fisica donde se
ejecutan los procesos, que por defecto deberia de
incluir los servicios basicos para dicho fin
(electricidad, servicios de agua, servicios de telefonia
e internet, entre otros). Ejemplo: oficinas
administrativas, centros de atencion de personas, etc.
Sistemas informéticos: sistema de soporte integrado
que permite a usuarios individuales obtener,
compartir y gestionar informaciébn mediante una
combinacion especifica de software y hardware y de
esta manera dar soporte a los procesos.

Equipos: equipamiento utilizado en la ejecucion del
proceso, por ejemplo: computadoras personales,
laptops, impresoras, escéaner, entre otros.

Responsable de

21 la medicién

Unidad de organizacion responsable de generar la fuente
de informacion para el calculo de los indicadores de
desempefio. Es la unidad de organizacién duefa del
proceso o una de las duefias del proceso.

Tipo de
dimensiones de
indicador de
desempefio

22

Eficiencia: Describe la relaciéon entre dos magnitudes, la
produccion de un bien o servicio y los insumos
(financieros, humanos o bienes) utilizados para su
generacion. Este tipo de indicador esta referido a la
produccion de bienes o servicios, utilizando el minimo de
recursos disponibles.

Eficacia: Cuantifican el grado de cumplimiento de los
objetivos o resultados de la instituciéon, programa o
proyecto sin considerar los recursos utilizados. Las
medidas de eficacia seran utiles en la medida que los
objetivos y/o resultados de la instituciébn o programa se
encuentren claramente determinados.

Calidad: Este indicador se encuentra orientado
exclusivamente a medir la capacidad de la institucién o
programa, para responder ante las necesidades de sus
clientes, usuarios o poblacion objetivo. Esta referido a las
caracteristicas y/o atributos de los bienes y servicios
entregados, como la oportunidad, la accesibilidad, la
continuidad, la cortesia en la atencion, entre otros.

Economia: Este indicador se relaciona a la capacidad de
una institucién, programa o intervencion, para administrar
sus recursos financieros, generar ingresos propios para
financiar sus actividades, recuperar préstamos.

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

entidad.
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Término

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

25 | organizacion
intervinientes

23 Tipo de Misionales: Son los que se encargan de elaborar los
procesos . - > .
productos (bienes y servicios) previstos por la entidad,
por lo que tienen una relacion directa con los
usuarios/clientes finales y partes interesadas que los
reciben.
Soporte: Son los que proporcionan los recursos para
elaborar los productos previstos por la entidad.
: Conjunto de unidades agrupadas por hivel organizacional
Unidades de . . A : s
24 o al interior de una entidad: Organo, Unidad orgénica,
organizacion . o <
Subunidad orgénica y Area.
Unidades de Son las unidades de organizacion que intervienen en

alguna(s) actividad(es) del proceso, pero no cuentan con
la responsabilidad u autoridad del mismo.

4.2 ABREVIATURAS

V. DISPOSICIONES GENERALES

5.1. Gestion por Procesos

N° | Término Abreviaturas
1 Manual de Procedimientos MAPRO

2 | Oficina de Planeamiento y Presupuesto OPP

3 Presidencia del Consejo de Ministros PCM

4 Procedimiento PRO

5 | Secretaria de Gestioén Publica SGP

6 | Unidad de Modernizacion y Gestion de la Calidad UMGC

5.1.1. La implementacion de la gestion por procesos requiere del compromiso
de la Alta Direccion de MIGRACIONES, a través del apoyo y creacion de
las condiciones necesarias y ademas del involucramiento activo de sus
unidades de organizacion que participan en los procesos.

5.2. Conduccién de laimplementacion de la gestién por procesos

5.2.1. La Gerencia General de MIGRACIONES es la méxima autoridad
administrativa de MIGRACIONES, acttia como nexo de coordinacion con
la SGP de la PCM. Es la responsable de la implementacion de la gestion
por procesos de la entidad, que incluye a todas sus unidades de

organizacion.
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5.2.2. La OPP esté a cargo de la conduccion de la implementacion de la gestion
por procesos en MIGRACIONES, teniendo las siguientes principales
actividades:

- Prestar la asistencia técnica requerida y revisar la documentacion de
los procesos.

- Brindar sensibilizaciones a las unidades de organizacion de la entidad.

- Conducir la elaboracién y actualizacién del Mapa de Procesos de
MIGRACIONES, asi como el mapeo y documentacion de los procesos
y SuU mejora continua.

- Participar de los equipos de proceso para la implementacién de la
Gestion por Procesos, segun corresponda.

- Tramitar la difusién de la implementacién de la Gestién por Procesos
en MIGRACIONES, en coordinacién con las unidades de organizacion
correspondientes, a través de documentos por el SGD y el envio de
correos electrénicos a los servidores civiles de MIGRACIONES.

- Custodiar la documentacién de procesos generada.

5.3. Marco metodolégico para laimplementacién de la gestion por procesos

5.3.1.La implementacién de la gestion por procesos es progresiva y parte de la
necesidad de incorporar en el funcionamiento de MIGRACIONES, la
informacién que resulta del analisis realizado con un enfoque de procesos,
en el marco de la metodologia establecida por la SGP de la PCM, la misma
que se desarrolla en las siguientes fases:

v"  Determinacién de procesos.
¥"  Seguimiento, medicion y analisis de procesos.
¥ Mejora de procesos.

5.3.2.De la aplicacion de las fases para la implementacién de la gestion por
procesos se obtiene informacion para la formulacion e implementacion de
otros documentos de gestién institucional como, por ejemplo, la
planificacion institucional, la formulacién presupuestal, la organizacion
institucional, la mejora de la calidad de la prestacion de los bienes y
servicios, la calidad regulatoria, el trénsito al servicio civil, la simplificacion
administrativa, la gestion del riesgo, el control interno, entre otras.

5.3.3.Los procesos de MIGRACIONES se materializan con lo siguiente:

Mapa de procesos

Manual de Procedimientos

E04.0PP.FR.012 Ficha de proceso

E04.0PP.FR.025 Procedimiento

E04.0PP.FR.013 Ficha de Indicador de Desempefio
E04.0PP.FR.026 Reporte de Indicador de Desempeiio
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Los procedimientos son compilados en los Manuales de Procedimientos
(MAPRO) por cada proceso de nivel 0.

5.4. Roles paralaimplementacion de la gestidon por procesos

5.4.1.La OPP a través de la UMGC convoca la conformacién del equipo de
proceso? que se encarga de la aplicacion de las disposiciones contenidas
en la presente Directiva por cada uno de los procesos de la entidad, el cual
tendrd los siguientes integrantes y roles:

Duefio(s) del proceso.

Representante(s) del duefio del proceso (monitor(es) del proceso).
Participante(s).

Responsable de la medicion.

Facilitador(es) metodoldgico(s).

®oo o

Los roles de los integrantes del Equipo de proceso son los siguientes:

Integrantes Roles

e Facilitar o asegurar la disponibilidad de los recursos para la
aplicacién 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, de forma anual o segin sea necesario, los procesos,
los procedimientos y la documentacion generada con la
finalidad de identificar necesidades de actualizacion. Asi
como coordinar las modificaciones con las unidades de
organizacion intervinientes.

e Revisar y aprobar la documentaciébn generada de sus
procesos.

e 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 Realizar el seguimiento de los acuerdos de las reuniones.

e Coordinar con el personal correspondiente para proporcionar
informacion relevante de los procesos que tienen designados
a su cargo.

e Organizar la recoleccion y procesamiento de los datos de los
indicadores del proceso designado.

o Realizar el seguimiento, medicion y reporte de los indicadores
de desempefio de su proceso.

o Elaborary presentar la documentacién generada al duefio del
proceso para su revision.

e Servidores de la entidad con conocimiento técnico de los
procesos en los que se desempefia, encargado de brindar

Participantes informacion para el modelamiento de los mismos.

e Participar de la elaboracion de la documentacion de procesos
(mapa de procesos, fichas técnicas, diagramas de bloques,
entre otros).

Duefo(s) del Proceso

Representante del
duefio del proceso
(Monitor del proceso)

2 LLa conformacion del equipo de proceso no implica la emision de un documento formal para su funcionamiento.
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Integrantes Roles

VI.

e Coordinar con el personal correspondiente para la medicion
del indicador utilizando la informacion del proceso.

o Definir o caracterizar el indicador.

e Conducir, asesorar y brindar asistencia técnica al equipo de
proceso (Duefo(s) del Proceso, Monitor(es) del proceso y
Participantes) en la aplicacion de los lineamientos de la
presente Directiva y otros documentos complementarios a los
procesos.

e Revisar y dar conformidad sobre los aspectos técnicos de los
documentos de procesos contenidos en la presente Directiva
y otros documentos complementarios.

e Monitorear y analizar los resultados de la medicion de los
indicadores de desempefio de los procesos.

Responsable de la
medicion

Facilitador(es)
Metodolégico(s)

5.4.2.La OPP, através de la UMGC, define a los Duefios del proceso, de acuerdo
a los criterios siguientes:

a. Relacion directa con el producto principal del proceso o con el usuario
a quien esta dirigido, tanto en la parte operativa como la parte técnica-
normativa.

b. Responsabilidad y participacion directa en la mayor cantidad de
actividades dentro del proceso.

La definiciébn de los Duefios de procesos se realiza por cada nivel de
desagregacion de los procesos, durante la etapa de determinacion de los
procesos y a medida que se caracteriza los procesos, en esta etapa
también se identificaran a las unidades de organizacién intervinientes.

5.4.3.Los Monitores de procesos de cada unidad de organizacién deben ser
designados por el Duefio de Proceso mediante Memorando y comunicados
a la OPP de forma oportuna.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1. Determinacién de procesos

Consiste en la identificacion de los procesos institucionales y la caracterizacion de
los elementos que lo conforman. Se desarrolla a través de los siguientes pasos:

Gréfico N° 01: Pasos para la determinacién de los procesos

Paso 5:
Aprobacion y

Paso 4:
Paso 1: Paso 2: Paso 3: Determinacion

Identificacion de Identificacion de Caracterizacion de la secuencia e
los productos procesos de los procesos interaccion de
los procesos

difusion de los
documentos
generados

Fuente: Norma Técnica N° 001-2018-SG/SGP, Norma Técnica “Implementaciéon de la Gestiéon por
Procesos en las entidades de la administracion publica”

Los documentos de procesos que se generan en la fase de determinacion de
procesos son:
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e Mapa de Procesos

Manual de Procedimientos

6.1.1 MAPA DE PROCESOS

6.1.1.1 Identificacién de los productos

Se efectlia en base a las competencias de MIGRACIONES establecidas
en las normas sustantivas aplicables (Decreto Legislativo de creacién u
otras), asi como de los grupos de interés que los reciben. También puede
considerarse la mision, objetivos, estrategias, politicas, planes
institucionales y planes sectoriales o el Reglamento de Organizacién y
Funciones. Los productos y grupos de interés deben listarse en el formato
E04.0PP.FR.014-Matriz Cliente-Producto.

6.1.1.2 Identificacién de procesos

a. Se realiza a partir de los productos identificados en el paso anterior,
considerandose procesos misionales, luego se realiza la identificaciéon
de los procesos estratégicos y de soporte teniendo en cuenta las
interacciones necesarias con los primeros y el funcionamiento
sistémico de MIGRACIONES.

b. La desagregacion de los procesos, se realizan a partir de lo mas
general (Proceso Nivel “0” o macroprocesos hasta lo mas especifico o
desagregado (Proceso Nivel 1, 2, ... n) segun corresponda.

c. El nivel mas especifico desagregado o proceso de Ultimo nivel
corresponde a un procedimiento (ver numeral 6.1.2 de la presente
Directiva).

d. Todo proceso identificado debe ser codificado de acuerdo a lo descrito
en el Cuadro para la codificacion de los procesos (Anexo N° 03
Codificacion de procesos y procedimientos).

e. Todos los procesos se registran en el formato E04.OPP.FR.022 -
Inventario de Procesos y Procedimientos. Dicho documento es
elaborado por la UMGC - OPP.

6.1.1.3 Caracterizacion de los procesos

a. Este paso consiste en la identificacién de los siguientes elementos que
forman parte de los procesos, cuyas definiciones se encuentran
descritas en el numeral Ill de la presente Directiva.

- Objetivo del proceso

- Dueiio del proceso

- Proveedores

- Entradas

- Subprocesos o Actividades
- Salidas

- Clientes

- Recursos

- Controles
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- Indicador de desempeifio

Luego de la identificacion de los elementos que conforman los
procesos, se procede con la elaboracion de la Ficha y Diagrama del
Proceso documentados en el formato E04.OPP.FR.012-Ficha de
Proceso.

En la seccidon diagrama de bloques del formato EO4.OPP.FR.012-
Ficha de Proceso se debe incluir la descripcion e interaccion de los
procesos, con el detalle de los proveedores, elementos de entrada, los
productos y los clientes.

Dependiendo de la complejidad y de la cantidad de los procesos de la
entidad que conlleven a tener procesos multiniveles®, ser& factible su
desagregacion, siendo obligatorio que para cada nivel de proceso se
elabore la E04.0PP.FR.012-Ficha de proceso, de acuerdo a las reglas
y criterios establecidos en la presente Directiva.

6.1.1.4 Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos

a.

Consiste en definir y establecer la secuencia e interaccion de todos los
procesos de MIGRACIONES, teniendo presente los productos del
proceso y quienes reciben los productos y los elementos de entrada.
En este paso se utiliza la E04.OPP.FR.012-Ficha de Proceso que
contempla el diagrama de bloques, a fin de obtener la representacion
grafica de la secuencia e interaccibn de todos los procesos de
MIGRACIONES, salvo el nivel n.

Para el caso de los diagramas de procedimiento de los procesos de
nivel “n” se utiliza la notacion grafica estandarizada de Modelo y
Notacion de Procesos de Negocios o BPMN* por sus siglas en inglés,
segun el Anexo N° 06 - Notacién minima para disefio de diagramas de
proceso.

6.1.1.5 Aprobacién y difusién de documentos generados

a.

b.

La aprobacién es efectuada por el(los) Duefo(s) del proceso, mientras
gue la difusion sera realizada por la OPP.

Las fichas de procesos (E04.OPP.FR.012-Ficha de Proceso) y fichas
de indicadores (E04.OPP.FR.013-Ficha de Indicador de Desempefio),
son elaborados por el Monitor del proceso, revisados por la OPP y
aprobados por el(los) Duefio(s) del proceso, previa conformidad de la
UMGC.

Las fichas de procesos (E04.0OPP.FR.012-Ficha de Proceso) y fichas
de indicadores (E04.0OPP.FR.013-Ficha de Indicador de Desempefio),
son firmadas en la seccion “elaborado por” por el jefe inmediato del

3 Entiéndase por proceso multinivel a aquel que incluye procesos de menor nivel de desagregacion, sin que esto signifique
que cada uno de estos procesos de menor nivel no contenga todos los elementos que conforman un proceso de acuerdo a
lo indicado en la presente Directiva.

“4Es facultativo de cada entidad utilizar las metodologias que considere adecuados para la elaboracién de los diagramas de
Sus procesos, pero se recomienda utilizar la Business Process Model and Notation — BPMN, cuyas especificaciones se
podran encontrar en los siguientes links: http://www.bpmb.de/images/BPMN2 0 Poster ES.pdf, http://www.bpmn.org/
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Monitor del proceso, en la seccion “revisado por” por el titular de la
OPP y en la seccion “aprobado por” por el(los) Duefio(s) del proceso.

Sobre larevision y aprobacion del Mapa de Procesos

d.

El Mapa de Procesos, con la conformidad del (de los) Duefio(s) del
proceso, en los procesos que les corresponda, es consolidado por la
UMGC, quien lo revisa y da su conformidad, a través de un informe
mediante el SGD, sobre los aspectos técnicos contenidos en la
presente Directiva para su aprobacién por la Gerencia General, quien
emitird la Resolucidon correspondiente, previa opinion legal de la
Oficina de Asesoria Juridica.

El documento de proceso: Mapa de Procesos, debe contener la
estructura minima sefialada en el Anexo N° 01: Estructura minima del
Mapa de Procesos y la representacion grafica establecida en el Anexo
N° 09: Representacion grafica del Mapa de Procesos.

Sobre la modificacion del Mapa de Procesos

f.

La modificacion del Mapa de Procesos obedece a factores internos
(recursos humanos, cultura organizacional, estructura organizacional,
comunicaciones, recursos financieros, gestion, entre otros), o factores
externos (politico legal, dimension tecnoldgica, dimensién econémica,
entre otros) que impacten en los procesos de la organizacion. La OPP
a través de la UMGC evalia si estos factores ameritan una
modificacion o no del Mapa de Procesos o de alguna de las fichas de
procesos. La modificacion del Mapa de Procesos se aprueba mediante
Resolucion de Gerencia General.

Sobre la difusién y custodia del Mapa de Procesos

g.

Los referidos documentos que contiene el Mapa de Procesos seran
difundidos y comunicados al personal de la entidad, y de ser el caso,
a los usuarios o grupos de interés, esta se realiza por el Sistema de
Gestion Documental y segun se requiera mediante: medios escritos,
murales, correos electrénicos, portales web, charlas, talleres,
capacitaciones, sensibilizaciones, entre otros.

El Mapa de Procesos aprobado debe ser archivado en la carpeta
compartida y custodiado por la UMGC de la OPP.

6.1.1.6 Elaboracion de indicadores de desempefio

a.

Todo proceso identificado esta sujeto a ser medido a través de
indicadores que se asocian con el objetivo del proceso y sirve para la
determinaciébn de las metas, pudiendo ser propuesto por el
Responsable de la medicion.

El Responsable de la medicién define la dimensién (eficacia,
eficiencia, calidad o economia), sobre la cual realiza el seguimiento y
la medicion de sus procesos, a través de su comparacion con periodos
anteriores o con metas 0 COmpromisos.
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El monitor del proceso, elabora la ficha del indicador de desempefio y
su respectivo reporte del indicador, con la asistencia técnica de la
UMGC, de acuerdo a los formatos E04.OPP.FR.013-Ficha de
Indicador de Desempefio y E04.OPP.FR.026-Reporte de Indicador de
Desempefio, considerando como minimo los siguientes elementos:

Proceso Nombre y codigo del proceso

Obijetivo de Indicador Resultado previsto de la ejecucion del

proceso
Indicador Nombre del indicador
Formula Formula de célculo del indicador
Unidad de Medida Unidad de medida del indicador (tiempo,
costo, %)

Frecuencia de medicion del indicador

Frecuencia de medicion .
(mensual, bimensual, anual)

Linea Base (datos | Base de informacién sobre la que se
histdricos) monitorea y compara la meta programada.
Meta Programada Fin hacia el que se dirigen las acciones.

Origen de la informacion con la que se

Fuente de informacion i
construye el indicador.

El facilitador metodoldgico brinda asistencia técnica en la elaboracion
de la ficha de reporte del indicador, de acuerdo al formato
E04.0PP.FR.013-Ficha de Indicador de Desempefio, asi como en la
elaboracion de su reporte, conforme al formato E04.OPP.FR.026-
Reporte de Indicador de Desempefio, siendo esta Ultima la que sera
utilizada por el Monitor de proceso en el seguimiento del indicador.

6.1.1.7 Revision, validacién y aprobacion del Indicador de Desempefio

a.

La propuesta de indicador elaborado o actualizado por el Monitor de
proceso debe ser revisado y validado por el Responsable de la
medicion y remitido a la UMGC, a través de la OPP.

Si la propuesta de indicador se relaciona con el alcance de la
certificacion del sistema de gestion, la ficha de indicador, ademas de
ser revisada por el Facilitador metodoldgico, previamente es revisada
por el servidor del Sistema de Gestion de la UMGC, a cargo de dicho
proceso.

Con la conformidad de la UMGC de la OPP, el Responsable de la
medicion remite la propuesta por el SGD para gestionar la aprobacion
del indicador.

6.1.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos que estén asociados y correspondan a un mismo
macroproceso se agrupan en Manuales de Procedimientos (MAPRO), para
ello la elaboracion de procedimientos se realiza segun los pasos
siguientes:

6.1.2.1 Elaboracion de la propuesta de procedimientos
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La elaboracion de procedimientos se realiza para documentar los
procedimientos de la entidad y se deben realizar para el Ultimo nivel del
proceso, cuando cumplan por lo menos uno de los criterios siguientes:

El proceso vinculado involucre servidores con competencias diversas;
El proceso vinculado representa una alta carga de trabajo operativa;
El proceso vinculado no cuente con un nivel de tecnificacion o
automatizacion;

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;

El proceso vinculado es ejecutado por personal con alta rotacion.

Para ello, se realiza los siguientes pasos:

a.

El Monitor del proceso registrara un cuestionario de analisis para la
elaboracion de procedimientos segun el Anexo N° 07 - Cuestionario
de analisis para la elaboracion de procedimientos, en caso la
calificacion sea por lo menos 1.00 se procede a la elaboracion.

El procedimiento se elabora a partir de la informacién de la
caracterizacion de los procesos.

El(los) Monitor(es) del proceso elabora la propuesta de Procedimiento,
de acuerdo al formato E04.OPP.FR.025 — Procedimiento, y la UMGC
brinda la asistencia técnica correspondiente.

La UMGC caodifica el procedimiento de acuerdo a lo indicado en el
Anexo N° 03 - Codificacién de procesos y procedimientos, a fin de
llevar una adecuada administracion de todos los procedimientos de
MIGRACIONES.

6.1.2.2Revisiéon y aprobacion de la propuesta de procedimientos

a.

La propuesta de procedimiento, elaborado o actualizado por el Monitor
de procesos, a través del formato E04.OPP.FR.025 — Procedimiento,
en mismo que cuenta con diagrama, es revisado y validado por el(los)
Duefio(s) del proceso, y remitido a la UMGC, debe hacer referencia a
los formatos, instructivos, diagramas de procedimiento, entre otros
documentos utilizados en la ejecucion de cada procedimiento, en caso
corresponda.

Si la propuesta de procedimiento se relaciona con el alcance de la
certificacion del sistema de gestion, la ficha técnica de procedimiento,
ademas de ser revisada por el Servidor de Gestion por Procesos,
previamente es revisada por el servidor del Sistema de Gestion de la
UMGC, a cargo de dicho proceso.

Con la conformidad de la UMGC de la OPP, el duefio de proceso
remite la propuesta por el SGD para gestionar la aprobacién del
procedimiento.

6.1.2.3Actualizacién de los procedimientos

Los procedimientos se actualizan tomando en cuenta los siguientes casos:
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Modificacién de las normas relacionadas con el procedimiento y que
afecten a la descripcién de las actividades.

Reorganizacion, reestructuracion 0 reordenamiento de
MIGRACIONES, que afecte al proceso y procedimiento.

Cambios tecnologicos o de sistemas que afecten los procesos.
Seguimiento y evaluacion de los procesos, para la identificacion de
oportunidades de mejora.

6.1.2.4Revision y aprobacion de la propuesta de MAPRO

a.

Cuando se cuenta con la informacion de los procedimientos
culminados, asi como su E04.OPP.FR.012-Ficha de Proceso y
E04.0PP.FR.025 — Procedimiento, la UMGC procede a compilarlos
formando el Manual de Procedimientos (MAPRO).

El MAPRO debe contener la estructura minima sefalada en el Anexo
N° 02: Estructura minima del Manual de Procedimientos (MAPRO).
La codificacion del Manual de Procedimientos (MAPRO) se realiza de
acuerdo a lo sefialado en el Anexo N° 05 - Codificacion de los MAPRO.
La UMGC emite opinion técnica sobre la propuesta de MAPRO y la
OPP solicita opinién legal a la Oficina de Asesoria Juridica.

La Oficina de Asesoria Juridica evalla y emite opinion legal sobre la
propuesta de MAPRO, para posteriormente remitirla con proyecto de
resolucion para su aprobacién a la Gerencia General.

6.1.2.5Difusion, implementacion y custodia

a.

El MAPRO aprobado debe ser difundido a las unidades de
organizacion de la institucion mediante el sistema de gestion
documental, adicionalmente podria difundirse por otros medios
dispuestos para tal fin.

El MAPRO aprobado debe ser difundido en el Portal de Transparencia
Estandar de la institucion.

El(los) Duefio(s) de Procesos debe(n) realizar las sensibilizaciones u
otras actividades similares, dirigidas a los servidores involucrados en
el proceso o que por sus funciones guarden relaciéon con el mismo.

El MAPRO aprobado debe ser archivado en la carpeta compartida y
custodiado por la UMGC de la OPP.

6.1.2.6 Baja de MAPRO

a.

La OPP es responsable de dar de baja a los MAPRO cuando se
presenten casos de reorganizacion, reestructuracion o
reordenamiento de MIGRACIONES, que afecten la continuidad de los
procesos de nivel 0, de acuerdo a las actividades sefaladas en el
procedimiento E04.OPP.PR.009-Elaboracion actualizaciéon y baja del
MAPRO.

Toda unidad de organizacion puede proponer la baja de su MAPRO
debiendo sustentar la baja con un Informe técnico y remitir a la OPP.
Revision del tramite de aprobacion de baja del MAPRO, en el
procedimiento EO4.OPP.PR.009 Elaboracion, actualizacion y baja del
MAPRO.
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6.2. Seguimiento, medicidon y analisis de procesos.

El seguimiento, medicién y analisis consiste en la verificacién del nivel de
desempefio de los procesos e identificacién de oportunidades de mejora; a través
de los siguientes dos (02) pasos:

Grafico N° 02: Pasos para el seguimiento, medicién y analisis de procesos

Paso 1: Seguimiento y Paso 2: Andlisis de

medicion de procesos procesos

Fuente: Norma Técnica N° 001-2018-SG/SGP, Norma Técnica “Implementaciéon de la Gestiéon por
Procesos en las entidades de la administracion publica”

6.2.1. Seguimiento y medicion de procesos

Todo proceso entrega productos que tienen relacién con su objetivo, por
consiguiente, deben ser medidos a través de los indicadores que permitan
el seguimiento y observacion de cambios a través del tiempo.

El seguimiento y medicion del desempefio de los procesos, se realiza a
través de los indicadores, que se documenta en el formato
E04.0PP.FR.026-Reporte de Indicador de Desempefio y permite:

a. Verificar la satisfaccion de los usuarios o grupos de interés que reciben
el servicio de MIGRACIONES.

b. Verificar el cumplimiento de los plazos de entrega del servicio.

Corroborar la cobertura de la entrega de los servicios.

Establecer la tasa de productos no conformes (cuantificar aquellas

necesidades y expectativas de las personas que reciben los servicios

gue no cumplen con las caracteristicas que lo definan como conforme).

e. Cuantificar reclamos (insatisfaccion o disconformidad del usuario de un
servicio brindado por MIGRACIONES).

f. Cuantificar la productividad de los servidores (refleja la capacidad de
producir mas mejorando la organizacion y gestion gracias a nuevas
ideas, innovaciones tecnoldgicas y nuevos métodos de negocio).

oo

En el caso de los procesos a demanda y/o procesos con baja frecuencia de
recurrencia, se deberd establecer parametros de calidad del servicio, en
funcién a los atributos del mismo.

6.2.2. Andlisis de procesos

a. Seleccionado los indicadores de los procesos, el Monitor de proceso
organiza la recoleccion y procesamiento de los datos de los indicadores
para su respectivo andlisis, que consiste en comparar los resultados
obtenidos de la medicion y del seguimiento frente a las metas definidas
para cada indicador a fin de cuantificar el desempefio del proceso.
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Los Duefios de procesos deben definir e implementar técnicas o
herramientas de recoleccion y procesamiento de datos que faciliten el
seguimiento y medicién de los procesos, entre ellas: hojas de célculo,
reportes, aplicativos, otros.

b. Del analisis efectuado, se identifican las brechas de cumplimiento de las
metas, de las que se desprenden los potenciales problemas o cuellos
de botellas a resolver en los procesos. Los resultados del analisis deben
ser reportados por el SGD a la UMGC a intervalos periddicos, en funcién
a cada proceso®.

6.3. Mejora de procesos.

Esta etapa consiste en la aplicacion de herramientas que conducen a la
optimizacion del desempefio de los procesos en beneficio de todas las partes
interesadas, a través de los siguientes pasos:

Paso 1:
Seleccién de

problemas en
los procesos

Gréfico N° 03: Pasos para la mejora de procesos

Paso 3: Paso 4:
Seleccién de

mejoras

Paso 2: Analisis
de causa efecto

Implementacion
de mejoras

Fuente: Norma Técnica N° 001-2018-SG/SGP, Norma Técnica “Implementacion de la Gestidon por
Procesos en las entidades de la administracion publica”

Para el desarrollo de esta etapa se considera como insumo los resultados del
analisis realizado en la etapa Seguimiento, medicién y analisis de procesos y con
esta informacion el Equipo de Proceso realiza propuestas de mejoras a los
procesos, para luego ser priorizados e implementados.

6.3.1. Seleccién de problemas en los procesos

Se identifica y selecciona los problemas cuya solucién tenga impacto en los
siguientes aspectos:

El logro de los objetivos estratégicos institucionales
La satisfaccion de las personas

La tecnificacion de los procesos

La productividad de los servidores

Los flujos de trabajo

La eficiencia del uso de los recursos

La forma de organizarse

El problema seleccionado debe ser validado por el(los) Duefios del

proceso.®

6.3.2. Andlisis de causa - efecto

5 Dicho anadlisis se realiza de acuerdo a los documentos normativos internos.
6 Dichas herramientas se encuentran sefialadas en los Anexos N° 6 al 10 de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP y
documentos normativos internos.

La reproduccién total o parcial de este documento, constituye una “COPIA NO CONTROLADA”. 18




L)
MIGRACIONES .#Vé_ LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS

PERU

CODIGO

VERSION

E04.0PP.DI.004

01

Consiste en el analisis e identificacion de las causas que originan el
problema, asi como la determinacion de soluciones o acciones correctivas
para dichas causas, pudiendo utilizar las herramientas’ a continuacion:

Gréficos de control
Histogramas

Lluvia de ideas

Diagrama de Pareto
Diagrama de Causa - Efecto

6.3.3. Seleccion de mejoras

Se identifica las posibles soluciones, seleccionando aquella que es factible
de ser implementada y efectiva para eliminar o reducir el problema,
considerando los siguientes criterios®:

Demanda del proceso por parte de los usuarios
Impacto en los objetivos estratégicos institucionales
Beneficiario/ Usuario del servicio

Tiempo que tomara su desarrollo

Disponibilidad de recursos

Tomando en cuenta el estado actual de los procesos y los productos o
servicios vinculados a ellos, asi como las oportunidades de mejora
identificadas, se procede a priorizar el desarrollo de éstas.

La mejora seleccionada se valida con el(los) Duefio(s) del proceso a fin de
obtener su autorizacion para proceder con su implementacion y asegurar
su involucramiento.

6.3.4.Implementacion de mejoras

La implementacién de mejoras debe estar planificada, para lo cual el
Monitor de proceso elabora un Plan de trabajo con la asistencia técnica del
Facilitador metodoldgico. El(los) Duefio(s) del proceso valida(n) y remite(n)
dicho Plan a la UMGC a través de la OPP. Anexo N° 08: Estructura basica
del Plan de Mejora.

El plan de trabajo debe contener, como minimo, los siguientes puntos:

Objetivo de la mejora
Acciones a implementar
Plazos

Responsables

Medios de verificacion

ANANENENEN

” Dichas herramientas se encuentran sefialadas en los Anexos N° 6 al 10 de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP y
documentos normativos internos.

8 Dichos criterios se encuentran sefialados en la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP y documentos normativos internos.
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Culminada la ejecucién del Plan, el(los) Duefio(s) del proceso debera(n)
informar mediante el SGD, a la UMGC a través de la OPP sobre la
implementacién de las mejoras.

Para garantizar la sostenibilidad de las mejoras, éstas deben incorporarse
en la gestion de MIGRACIONES, segun las acciones siguientes:

Actualizando la planificacion organizacional

Actualizando o mejorando la prestacion de los bienes y servicios
Asignando recursos de acuerdo a las nuevas necesidades
Mejorando la forma de organizar los equipos de trabajo
Actualizando instrumentos de gestion organizacional
Elaborando o actualizando la documentacion de los procesos
Capacitando a los involucrados en el proceso mejorado
Agregando el método de solucién en la gestion de la entidad

VII. DISPOSICIONES TRANSITORIAS

7.1 Los documentos de gestion interna, que establecen los procesos y procedimientos
de la entidad y que hayan sido aprobados con anterioridad, deben ser revisados
y de ser el caso, adecuados por los duefios de los mismos, en forma progresiva,
a las disposiciones establecidas en la presente Directiva y en el marco de lo
establecido en la Norma Técnica N° 001-2018-SGP-PCM, “Norma Técnica para la
implementacién de la gestidn por procesos en las entidades de la administracion
publica”.

7.2 La presente Directiva entra en vigencia a partir del dia siguiente de la aprobacién
y publicacion.

VIIl.  DISPOSICIONES FINALES

8.1 Los aspectos no contemplados en la presente Directiva, seran coordinados con la
Unidad de Modernizacién y Gestién de la Calidad y resueltos por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto de MIGRACIONES.

8.2 Paralaimplementacién e institucionalizacidn de la gestion por procesos, la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto a través de la Unidad de Modernizacion y Gestién
de la Calidad, de corresponder, emite la documentacién técnica complementaria
a la presente Directiva.

8.3 Para la elaboracién y aprobacion de los MAPRO, la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto a través de la Unidad de Modernizacion y Gestién de la Calidad,
aprueba previamente el Mapa de Procesos.

8.4 Todos los lineamientos descritos en el presente documento normativo deben
desarrollarse bajo el enfoque de integridad publica, en el marco de lo definido y
establecido en la Directiva para la incorporaciéon y ejercicio de la funcion de
integridad en las entidades de la administracion publica aprobada mediante la
Resolucion de Secretaria de Integridad Publica N° 001-2024-PCM/SIP.

IX.  ANEXOS

Anexo N° 01: Estructura minima del Mapa de Procesos
Anexo N° 02: Estructura minima del Manual de Procedimientos
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CODIGO VERSION

E04.0PP.DI.004 01

Anexo N° 03: Codificacion de procesos y procedimientos

Anexo N° 04: Codificacién de indicadores de desempefio

Anexo N° 05: Codificacion de los MAPRO

Anexo N° 06: Notacién minima para disefio de diagramas de proceso

Anexo N° 07: Cuestionario de analisis para la elaboracién de procedimientos
Anexo N° 08: Estructura basica del Plan de Mejora

Anexo N° 09: Representacion grafica del Mapa de Procesos
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Anexo N° 01: Estructura minima del Mapa de Procesos

® Cadigo:
Version:
M IGR%SnIeQ':INgEg" g Paginas:

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
MIGRACIONES

MAPA DE PROCESOS
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I. Objetivo

[I.  Alcance

CONTENIDO

lll. Interrelacién de Procesos Misionales en los Objetivos Estratégicos Institucionales
IV. Representacion Gréfica del Mapa de Procesos de nivel 0
V. Caracterizacion del proceso de Nivel 0 “xxx”

5.1 Inventario de procesos

5.2 Fichas técnicas de proceso hasta el nivel n-1

5.3 Diagramas de bloques hasta el nivel n-1

5.4 Fichas de indicador de desempefio del proceso hasta el nivel n-1
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Anexo N° 02: Estructura minima del Manual de Procedimientos

Cadigo:
Version:
Péaginas:

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE

MIGRACIONES

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

(MAPRO)

“Cédigo y denominacién del macroproceso”
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CODIGO VERSION

E04.0PP.DI.004 01

CONTENIDO
l. Introduccién
Il. Objetivo
lll.  Alcance
IV. Marco Normativo
V. Inventario del Macroproceso

VI. Fichas técnicas y Diagramas de Procedimiento.
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Anexo N° 03: Codificacion de procesos y procedimientos

Para la codificacién de los procesos de Nivel 0 en adelante y procedimientos (Gltimo nivel),
se debe tener en cuenta el siguiente cuadro:

Cddigo del
Proceso Nivel
0

Cddigo del
proceso
Nivel 1

Cddigo del
proceso Nivel
2

Cddigo del
procedimiento
(Nivel n)

MO1

M01.01

M01.01.01

PRO-M01.01.01.01

PRO-M01.01.01.02

PRO-M01.01.02

M01.02

M01.02.01

PRO-M01.02.01.01

PRO-M01.02.01.02

PRO-M01.02.01.03

M01.02.02

PRO-M01.02.02.01

PRO-M01.02.02.02

S02

PRO-S01.01

S01.02

PRO-501.02.01

PRO-501.02.02
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Anexo N° 04: Codificacion de indicadores de desempefio

Para la codificacion de los indicadores de desempefio, se debe tener en cuenta el siguiente

cuadro:

Caodigo del | Cédigo del | Proceso Cdédigo del
indicador proceso de Nivel O indicador
IND.M01.01
IND.M01.02
MOL PROCESO
A
IND.M01.n
IND IND.S02.01
IND.S02.02
S02 PROCESO
B
IND.S02.n
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Anexo N° 05: Codificaciéon de los MAPRO

Para la codificaciéon del MAPRO, se tendra en cuenta el cédigo y siglas del proceso de
Nivel “0” identificado en el Mapa de Procesos, conforme el siguiente ejemplo:

S01 - Gestion del Talento

Cddigo Qel proceso Denominacion del
—e 1 > . «r»
de nivel “0 proceso de nivel “0
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Anexo N° 06: Notaciéon minima para disefio de diagramas de procedimiento

Simbologia ~ Significado Definicion
N - ) . -
'\% Y, Evento de Inicio | Indica donde comenzara un procedimiento.
O Evento de Fin | Indica donde terminara un procedimiento.
' Evento Indica donde sucede un evento o acontecimiento,
Nt Intermedio afectara al proceso, pero entre el inicio y fin.
Indica una espera dentro del procedimiento. Este tipo
Evento de de evento puede ser utilizado dentro de un flujo

Temporizacién

secuencial para indicar un tiempo de espera entre
actividades.

Evento de
Mensaje

Indica que un mensaje puede ser enviado o recibido.
Si un procedimiento esta esperando por un mensaje y
éste es capturado, el proceso continuara su flujo.

El evento que lanza un mensaje se identifica con una
figura sombreada. El evento que capta un mensaje se
identifica con una figura sin relleno.

Evento de Enlace

Se utiliza para conectar dos secciones del
procedimiento. Pueden ser utilizados para crear ciclos
0 evitar lineas de secuencia de flujo largas y solo
dentro del mismo procedimiento.

) Conjunto articulado de tareas permanentes, continuas,
Actividad interrelacionadas y secuenciales que consumen los
insumos necesarios (recursos humanos, tecnolégicos
y financieros) para la generacion de los productos.
L
Actividad de Es una actividad que utiliza algun tipo de servicio que
servicio puede ser web o una aplicacién automatizada.
e —
Es una actividad cuyos detalles internos han sido
Subproceso modelados utilizando actividades, compuertas,
|:| eventos Yy flujos de secuencia.
- De divergencia: Se utiliza para crear caminos
alternativos dentro del procedimiento, pero solo se
Compuerta puede escoger uno de los caminos. Requiere una
exclusiva condicién de negocio.

- De convergencia: Se utiliza para unir caminos

alternativos, donde solo un camino continuara.
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Simbologia

Significado

Definicion
- De divergencia: Se utiliza para crear caminos que
se deben seguir sin evaluar condicién alguna.

Compuerta . . . .
Paralela - De convergencia: Se t_JtlIlza para unir caminos
esperando todos los flujos que concurren en ella
antes de continuar, sincroniza.

- De divergencia: Representa un punto de
ramificacién en donde las alternativas se basan en
expresiones condicionales.

Compuerta - De convergencia: Se utliza para unir una
Inclusiva combinacion de caminos alternativos activados por

una compuerta inclusiva divergente, esperando
todos los flujos que concurren en ella antes de
continuar.

Anotaciones

Anotaciones

Es un simbolo para proveer informacién adicional al
lector del diagrama.

Objeto de datos

Simbolo que ayudar a proveer informacion acerca de
cdmo los documentos, datos y otros objetos son
usados y actualizados durante el procedimiento.

Base de datos

Ofrece a las actividades un mecanismo para consultar,
0 actualizar informacion almacenada (Ejemplo: SIM-
INM, SIAF, etc.)

Flujo de Muestra la secuencia del orden en que las actividades
secuencia seran ejecutadas en un procedimiento.
Fase 1
Fase Es una subparticién dentro del procedimiento. Puede

indicar diferentes etapas durante el mismo.
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Anexo N° 07: Cuestionario de analisis para la elaboracion de procedimientos

(Criterios para priorizacion de procesos

(si=1, no=0) Consideraciones

Nombre del Proceso (Calificacion

C6d.01  Proceso 01

€06d.02  Proceso 02

C6d.03  Proceso 03

Criterios Descripcion

El proceso vinculado involucra servidores con
competencias diversas (habilidades).

El proceso vinculado representa una alta carga  [Personal clave del proceso trabaja después del horario de trabajo o el proceso
de trabajo operativa. se ejecuta constantemente (alta demanda).

Mas de 2 areas participan en la ejecucion del proceso o més de 2 perfiles.

El proceso vinculado no cuenta con un nivel de

o o El proceso no utiliza sistemas informadticos (no involucra Microsoft Office).
tecnificacion o automatizacion.

El personal involucrado en el proceso

relacionado no cuenta con las competencias
técnicas suficientes como para ejecutar las El proceso presenta quejas o reclamos o reprocesos o demoras.
actividades siguiendo instrucciones no
documentadas del duefio del proceso.

El proceso vinculado es ejecutado por personal [En un periodo de 6 meses, hubo 1 0 mas cambios del personal clave del
con alta rotacion. proceso (CAS o locador).
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PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DE MEJORAS

Anexo N° 08: Estructura basica del Plan de Mejora

1. IDENTIFICACION:
Proceso:
Equipo responsable:

Duerio del Proceso

Monitor del Proceso

Facilitador Metodolégico

2. JUSTIFICACION

3. PLANIFICACION

OBJETIVO META ACTIVIDADES RESPONSABLE | CRONOGRAMA MEDIOS DE
(semanas) VERIFICACION

Ejemplo 1 2]3]4
Mejorar la 60% de usuarios | -Capacitacion al Responsable de | “X” semanas del - Lista de personal
atencion del | satisfechos con | personal en capacitacion mes “Y” capacitado
servicio “X”; la atencion protocolo de

brindada por el atencién de

personal que servicios

atiende el
servicio “x”

-Implementacién
de encuestas de
satisfaccion

Responsable de
la
implementacion
de encuestas

-Resultados de la
aplicacién de
encuesta de
satisfaccion

4. RECURSOS NECESARIOS

5. PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

HUMANOS

INFRAESTRUCTURA
MATERIALES
INSTITUCIONALES
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Anexo N° 09: Representacion Gréfica del Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESO ESTRATEGICO

]

PROCESO ESTRATEGICO 1 PROCESO ESTRATEGICO 2

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES

PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO PROCESO

MISIONAL 1 MISIONAL 2 MISIONAL 3 MISIONAL 4 MISIONAL "n"

Y SERVICIOS SATISFECHAS

PROCESOS DE SOPORTE O APOYO

REQUISITOS Y NECESIDADES DEL CIUDADANO O DESTINATARIO DE BIENES
Y SERVICIOS

PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CIUDADANO O DESTINATARIO DE BIENES

SOPORTE1 SOPORTE 2 SOPORTE3 SOPORTE "n"
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