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“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de
las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° 01-024-000000131-2024

Chiclayo, 27 de noviembre de 2024.

VISTOS:

El Informe N° 04-010-000000580-2024 de fecha 25 de noviembre de 2024, emitido por la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante Edicto Municipal N° 001-A-GPCH-2003 de fecha trece de mayo de dos mil tres, se
aprobd la creacion del Servicio de Administracién Tributaria de Chiclayo, como organismo
Descentralizado del Gobierno Provincial de Chiclayo, con personerfa juridica de Derecho Publico
&rnoy Privado con autonomia administrativa, econémica, presupuestaria y financiera.

".

Que, mediante Acuerdo Municipal N° 038-2015-MPCH/A de fecha 03 de marzo de 2015 se aprobd la

w0 Inodificacion estatutaria y el cambio de razén social del Servicio de Administracién Tributaria de

hiclayo ~SATCH, por el de “Centro de Gestién Tributaria de Chiclayo ~-CGT"; razén social que fuera
modificada mediante Acuerdo Municipal N° 084-2020-MPCH/A de fecha 23 de diciembre del 2020,
que aprobd el cambio de razon social de Centro de Gestién Tributaria de Chiclayo - CGT por el de
“Servicio de Administracién Tributaria de Chiclayo - SATCH”.

Que, el articulo 6° del Estatuto del SATCH -en adelante E| Estatuto-, aprobado mediante Decreto de
Alcaldia N° 011/-2004-GPCH/A de fecha 03 de diciembre de 2004, establece que corresponde al
Jefe de EI SATCH (ahora Gerente General) la representacion legal, la Direccion General, la
organizacion y la administracion de la institucion con las facultades y atribuciones que se senalan en
el Edicto N°® 001-2003-GPCH y El Estatuto; ademas dispone que el referido cargo, es de confianza, su
designacion se realiza mediante Resolucién de Alcaldia y es el de mayor nivel jerarquico.

Que, por Resolucién de Alcaldia N° 36-2024-MPCH/A-S de fecha 29 de agosto de 2024, el suscrito
fue designado como Gerente General del Servicio de Administracidn Tributaria de Chiclayo-SATCH,
a partir del O1de septiembre de 2024.

Que, mediante Informe N° 04-010-000000580-2024 de fecha 25 de noviembre de 2024, la Oficina
de Planeamiento y Presupuesto (OPP), remite el Proyecto de Directiva “ineamientos Técnicos para
la implementacion de la gestion por procesos en el Servicio de Administracion Tributaria de Chicla Yo
- SATCH', para su aprobacion mediante acto resolutivo, indicando que la gestidn por procesos es
una herramienta que contribuye a cambiar el tradicional modelo de organizacion funcional y migrar
hacia una organizacién por procesos, es una forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes unidades de organizacién
del SATCH asegurando que los bienes y servicios publicos de su responsabilidad generen resultados
e impactos positivos que satisfagan las necesidades y expectativas del ciudadano, dados los
recursos efectivamente gestionados. Ademas, indica que la entidad no tiene un procedimiento
aprobado que regule el procedimiento de la Gestidn por procesos en el SATCH, siendo indispensable

actualizar las normas y procedimientos que a la fecha se encuentren regulados por la Contraloria
General de la Republica - CGR.

Asimismo, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto precisa gue el objetivo de la presente directiva
es implementar la gestién por procesos en el Servicio de Administracién Tributario de Chiclayo, a fin
de evidenciar la eficiencia en el uso de los recursos publicos asignados y mejorar la calidad de los
servicios que se brindan, lo cual trasciende en el incremento de la satisfaccion de la ciudadania.

Que, mediante correo electrénico de 22 de noviembre de 2024, la Oficina de Asesoria Juridica emite
opinidn favorable respecto a la base legal del proyecto de directiva en mencion, indicando que dicha
base legal se encuentra vigente y actualizada.
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Que la elaboracién de dicho documento de gestidn ha sido desarrollado conforme lo establece la
Directiva Interna N° 01-006-000000054 denominada Disposiciones para la formulacion vy
aprobacién de directivas en el SATCH, aprobada con Resolucion con Resolucién Jefatural N° 01-065-
0000004304 de fecha 28 de noviembre de 2012. En ese sentido, participaron las areas involucradas
en el procedimiento de otorgamiento de recursos bajo la modalidad de encargo como son: GO, OGA

y OAJ.

Que, el numeral 2 de las Funciones del Puesto del jefe de Oficina de Planeamiento y Presupuesto del
Diseno de Perfiles de Puestos anexo al Manual de Organizacién y Funciones, aprobado mediante
Resolucién de Gerencia General N° 01-024-000000120 de fecha 23 de septiembre de 2021,
establece: “Proponer directivas internas, manuales e instrumentos técnicos normativos de gestién

institucional”.

Porlo que, estando a lo dispuesto enlos literales b), d) y e) del articulo 6° del Estatuto de la Entidad.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la Directiva N° 01-006-000000123 denominado “Lineamientos
Técnicos para la implementacion de la gestion por procesos en el Servicio de Administracion
Tributaria de Chiclayo - SATCH’, que en anexo, forma parte integrante de la presente resolucion.

cumplimiento.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER.- a la Oficina de Tecnologia de la Informacién, que dentro de los
treinta (30) dias habiles posteriores a su aprobacion del proyecto de directiva en comento, adecue
en Software Institucional a la creacién o actualizacién de los mddulos informéticos que sustenten los
procedimientos expuestos en dicho documento de gestién, en concordancia con el drea usuaria y

OPP.

ARTICULO CUARTO. - ENCARGAR al responsable del Portal de Transparencia del SATCH, la
publicacion de la presente resolucién y la directiva que en anexo, forma parte integrante de la
presente resolucion, en la Intranet Institucional y en el Portal Institucional del Servicio de

3 | ARTICULO SEGUNDO.- NOTIFICAR la presente resolucion a la Gerencia de Operaciones, Oficina
“-2/ General de Administracion, y la Oficina de Tecnologia de la Informacién, para conocimiento vy

Administracion Tributaria de Chiclayo - SATCH.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Ce.
OGA
GO
OPP
OAJ
OTI
Archivo

SERVICIO DE ADMINISTRACION
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Sustltuye a Ninguna B -
LINEAMIENTOS TECNICOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESQS EN
EL SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE CHICLAYO - SATCH

L. OBJETIVG:

Implementar la gestion por procesos en el Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo (en adelante, SATCH), a fin
de evidenciar la eficiencia en el uso de los recursos publicos asignados y mejorar la calidad de los servicios que se
brindan, lo cual trasciende en el incremento de la satisfaccion de la ciudadania,

if, FINALIDAD:

Contribuir al fogro de los objetivos del SATCH, en el marco de lo dispuesto en el Sistema Nacional de la Modermnizacion
de’la Gestion Publica.

ALCANCE:

Las disposiciones contenidas en la presente directiva son de obligatorio cumplimiento para todos losflas funcionarios/as,
y servidores/as que prestan servicios en el SATCH, bajo cualguier modalidad laboral o de contratacian,

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gesfién del Estado y sus modificatorias.

Ley N°® 30057, Ley del Servicic Civil

Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley Marco de Modemlzamon de Gestidn
del Estado.

Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, aprueba los Lineamientos de Qrganizacién del Estado y sus modificatorias.
Decreto Suprema N° 123-2018-PCM, gque aprueba el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion
de la Gesfion Publica.

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

Resolucion de Secretarfa de Gestidn Plblica N° 006-2018-PCM/SGP, que apruebe la Norma Técnica N° 001-
2018-5GP, Norma Técnica para la implementacion de la gestion por procescs en las entidades de la administracion
publica.

Resolucién de SGP N° 001-2023-PCM/SGP que aprueba el instrumento que-contiene los servicios adminisirativos
e indicadores de la Politica Nacional de Modernizacion de'la Gestién Pablica al 2030.

+ Edicto Municipal N° 001-A-GPCH-2003 Creacion del Servicio Administracion Tributaria de Chiclayo-SATCH

» Ordenanza Municipal N® 009-2015-MPCh, que. aprueba e! Regtamento de Organizacion y Funciones (ROF) v la
Propuesta de Estructura Organica de la Entidad.

Las referidas normas incluyen sus respectivas disposicianes ampliatorias, modificatorias y conexas, de ser el caso.
V. VIGENCIA:

La presente directiva entra en vigencia al dia siguiente de su aprobacion mediante Resclucion de Gerencia General.
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Vl. DISPOSICIONES GENERALES:

6.1 DEFINICIONES

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

b) Cadena de Valor: Conjunto de actividades que se realizan para producir y entregar un producto o servicio,
desde su concepcién hasta su disposicion final. Es una herramienta estratégica que pemmite a las Entidades
analizar su ventaja competitiva y mejorar su rentabilidad.

¢) Contexto de la organizacion: Combinacion de cuesfiones internas y externas que pueden tener un efecto en
el enfoque de la organizacion para el desarrollo y legro de sus objetivos.

d) 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 procescs.

e) Destinatario, cliente o usuaric: Unidad organizacional del SATCH, persona natural ¢ juridica o entidad
publica que recibe un producto (bienes y servicios} por parte de la Entidad.

Diagrama de Proceso: Es la descripcion de la secuencia logica e interaccion de las actividades que conforman
el proceso, con el detalle de los roles que intervienen en ef mismo los elementos de enfrada, los productos y
las personas que reciben de los productos.

Diagrama de Flujo de Procedimiento: Es la representacion grafica que muestra la secuencia de actividades
del procedimiento, considerando la informacion de la Ficha Técnica de Procedimiento.

‘Duefio del proceso: Es quien tiene la responsabilidad y la autoridad definidas para disefar, implementar,
controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el proposito de asegurar gue se cumpla su resultado previsto.

Eficiencia: Relacion entre el resuitado alcanzado y los recursos utiiizados.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados.
Elementos de entrada: Necesidades y expectativas de Ias personas, las cuales ingresan al proceso para ser
transformados en los productos. Los elementos de entrada pueden ser tangibles (expedientes, formularies,

solicitudes, escritos, reclamos, denuncias) o intangibles {informacicn).

Equipo de procesos: conformacion del equipo por proceso no implica la emisibn de un documento formal
para su funcionamiento.

m} Ficha Técnica del Proceso: Documento estructurado para registrar informacién de acuerdo a {as necesidades
de! desarollo del proceso,

n) Formato: BDacumento estructurado que describe los elementos caracteristicos de un proceso y gue son
necesarios para su gestion.

o) Gestion de la Mejora Continua: Proceso sistematico de adecuacion de la organizacion a las nuevas y
cambiantes necesidades y expectativas de clientes y otras parles interesades, realizada medianie la
identificacién de oportunidades de-mejora, y |a priorizacion y ejecucion de acciones de mejora. Siendo sus
siguientes actividades: ‘

*  Actividad 1; Jdentificar y comunicar el problema (hallazgo). -
OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO Pagina 2 de 46
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*  Actividad 2: Evaluar y derivar el problema (hallazgo).

o Actividad 3. Recopilar y procesar los datos obtenidos

» Actividad 4: Realizar el tratamiento del problema {hallazgo)

s  Actividad 5: Ejecutar las acciones programadas.

e Actividad 6: Verificacién de las evidencias de ejecucign de planes.
= Actividad 7: Verificacidn de la eficacia de las acciones tomadas

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

q) indicador de desempeito: Medida cuantitativa o cualitativa observable, que permite describir caracteristicas,
comportamientos o fenémenos, a través de su comparacion con perlodos anteriores o con metas o
compromisos. Se asocia con el Objetivo del proceso y sirve para la determinacion de la Metas.
Concepiuaimente, se considera que los indicadores tienen cualro dimensiones de desempefio: eficacia,
eficiencia, calidad y economia apiicables a los productos.

Para efectos de la presente directiva, y de acuerdo a su factibilidad de implementacién, el SATCH, determinara
los indicadores de desempeno priorizados que se usaran para efectos de la implementacion de 1a gestion por
procesos,

Inventario de Procesos: £s la lista de procesos identificados dentro de un macroproceso ¢ proceso de nivel
0, en ella se especificaran los procesos de todos los niveles que componen el macroprocese, desde el nivel 1
hasta el nivel N,

Mapa de Procesos: Documento qUe contiene la representacion grafica de los procesos de nivel O clasificados
en Estratégicos, Misionales y de Soporte y sus respectivas fichas de procesos.

Matriz de Productos y Servicios: También conocida como matriz predugle-mercado o vector de crecimiento,
ta matriz de Ansoff es una herramienta de toma de decisiones que ayuda a ver todas las direcciones que una
Entidad puede seguir para avanzar y crecer.

Matriz de Riesgos: Se presenta visualmente como una tabla o una cuadricula, tiene categorias cada una para
la probabilidad (a lo largo del eje X) y el impacta (a lo largo del eje Y), todos siguiendo una escala de bajo a
alto. cuyo objetivo identificar los niveles de probabilidad & impacto de las lesiones y la exposicion al riesgo de
un trabajador en relacién con los peligros del lugar de trabajo. Ademas, puede servir como herramienta
complementaria para evaluar los posibles dafios o perturbaciones provocados por los riesgos.

v) Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir requisitos y aumentar la
satisfaccion de los ciudadanos o destinatarios de los bienes y servicios y de otras partes interesada.

w) Objetive del proceso: Es e! fin tltimo que se pretende alcanzar con la ejecucion de un preceso.

x) Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse coma afectada por
una decision o actividad.

'y). Participantes: Servidores {as) designados (as) por el duefio del proceso, con conocimiente técnico d_e los
procesos en los gue se desempefa. Se precisa la participacion de mas de una persona dabido a la diversidad
de procesos gue se ejecutan en las unidades de organizacion.

z) Persona que brinda el producto: Término genérico para describir a quien brinda los e!ememos de entrada,
pudiendo ser una persona, un grupo de personas, una organizacion, otro proceso, entre otros y pudiendo recibir
de manera general la denrominacion de proveedor u otros.

OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO Pagina 3 de 46




SERVICIO G
ADMENISTRACION
FHIBUTAKLA
DECIECLAYD

aa) Persona que recibe el producto: Término genérico para describir al receptor final del producto, pudiendo
ser una persona natural o juridica, un grupo de personas, una organizacion, otro proceso, enlre olros, y
pudiendo recibir de manera general la denominacion de usuarios, beneficiarios, administrados, clientes u
otras.

bb) 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 operacion coherente. Si bien podrian tener equivalencia, los procedimientos tal como se
conceptualizan en este punto no necesariamente son los pracedimientos administrativos sefialados en la Ley
del Procedimiento Administrativo General,

ce) Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas y que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en productos o servicios, luego de la asignacién de recursos.

dd) Proceso Multinivel: Entiéndase por procesc multinivel a aque! que incluye procesos de menor nivel de
desagregacion, sin que esto signifique cada uno de estos pracesos de menor nivel no contengan todos los
elementos que conforman un proceso. Se pueden dividir en:

* Proceso nivel 0: Proceso de nivel més alto, cuya desagregacion inmediata son los procesos nivel 1,
permite entender la estructura del proceso en un nivel general.

* Proceso nivel 1: Procesos basicos que entregan los servicios principales al cliente interno o externo de
la entidad.

* Proceso nivel 2 y sucesivos: Desagregado de los procesos nivel 1 que entregan los servicios
intermedios de los servicios principales de la entidad.

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 coma productos a las politicas y a las
regulaciones.

Recursos: Elementos necesarios para la operacion de los procesos:

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

» Instalaciones: Infraestructura fisica donde se ejecutan los procesos, que por defecto deberia de incluir
los servicios basicos para dicho fin (electricidad, servicios de agua, servicios de telefonia e internet, entre
otros). Eiemplo: oficinas administrativas, centros de atencioén de personas, efc.

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

» Equipos: equipamiento utilizado en la ejecucion del proceso, por ejemplo: computadoras personales;
laptops, impresoras, escaner, entre otros,

gg) Riesgo: Efecto de fa incertidumbre en la consecucion de los objetivos.

hh) Tipos de procesos:

« Operativos o misionales: Son los que se encargan de elaborar los productos (bienes y servicios) previstos
por la entidad, por lo gue tienen una relacién directa con las personas que los reciben.
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» Estratégicos: Son los que definen las pdliticas, el planeamiento institucional, las estrategias,wlérs objetivds

y metas de fa entidad, que aseguran la provisidn de los recursos necesarios para su cumplimiento y que
incluyen procesos destinados at seguimiento, evaluacién y mejora de 'a entidad.

» De soporte o de apoyo: Son los que proporcionan los recursos para efaborar los productos previstos por

la entidad.
SATCH: Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo.

SIPOC: Proviene de las siglas en inglés de Suppliers (proveedores), Inputs (entradas), Process (proceso),
Outputs (salidas) y Customers (clientes) - SIPOC, sirve para trazar un proceso a través de la documentacion
de proveedores, entradas. procesos, salidas y clientes. No esta disefiado para proporcionar demasiados

detaltes, sino mas bien para brindar informacién clave sobre un proceso 3 los responsables da ia toma de
decisiones.

L.a Gestidn por Procesos en el marco de la Medernizacion de la Gestién Piblica:

6.2.1 La Palitica Nacional de Modernizacion de la Gestion Piblica indica que Ia "gestion por procesos” es una

herramienta que contribuye a cambiar el tradicional modelo de organizacién funcional y migrar hacia una
organizacion por procesos. Es una forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo
de manera transversal y secuencial a las diferentes unidades de organizacion del SATCH, asegurande que
los bienes y servicios plblicos de su responsabilidad generen resuitados e impactos positivos que
satisfagan las necesidades y expectativas del ciudadano, dados los recursos efectivamente gestionados.

En el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Plblica se sefiala como un

medio bajo su ambitc a !a gestion por procesos, fa misma que tiene como proposito organizar, dirigir y
~ controlar las actividades de trabaje de una entidad plblica de manera transversal a las diferentes unidades
de organizacion, para contribuir con el logro de los objetives institucionales. Comprende acciones
conducentes a la determinacian de los procesos de la ‘entidad, asi como a su medicion y analisis con el
propésito de implemertar mejoras en su desempeio.

En ese marco, y para efectos de la presente directiva, ia gestién por procesos debe ser enlendida como
una herramienta orientada a identificar y suministrar informacion para el andlisis de la entidad con un
enfoque en sus procesos. con el proposito de satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos,
en el marco de los objetivos institucionales, 1o que requiere del compromisa de fa Alta Direccion v del
involucramiento de fas unidades del SATCH que participan en los procesos '

6.3 Marco Metodolégico

6.3.1 La implementacion de la gestion por procesos en el SATCH es progresiva y parte de la necesidad de

incorporar en el funcionamiento de la entidad la informacion que resulta del andlisis realizado con un
enfoque de procesos, de acuerdo al desarrollo de la presente directiva.

A

La gestion por procesos contiene las siguientes fases:

e Determinacién de procesos.
o Seguimiento, medicicn y analisis de procesos.
» Mejora de procesos

De a aplicacién de las fases para la implementacion de la gestion por procesos se obtiene informacion
para Ja formulacion e implementacion de otros documentos de gestion institucional coma, por
ejemplo, la planificacion institucional, la formutacion presupuestal, la organizacion institucional, ia mejora
de la calidad de la prestacién de los bienes y servicios, la calidad regulatoria, el transito al servicio civil, la
simplificacién administrativa, a gestion del riesgo, el control interna, entre otras.
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6.4 Roles

6.4.1 La Gerencia General, actia como nexo de coordinacién con la Secretaria de Gestion Piblica, y es
responsable a través de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto de asegurar la delerminacion de
procesos, el seguimiento, medicidn y analisis de procesos y la mejora de la gestion por procesos en el
SATCH.

6.4.2 &l Duefo del proceso es quien tiene la responsabiiidad y la autoridad definidas para disefiar, implementar,
controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el proposito de asegurar que se cumpla su resultado
previsto.

6.4.3 La Oficina de Planeamiento y Presupuesto, convocara la contormacién del Equipo de Procesos, que se
encargara de la aplicacién de las disposiciones contenidas en la presente Directiva y en la Norma Técnica
N° 001-2018-SGP, por cada uno de los procesas, el cual tendra los siguientes integrantes y roles:

a) Dueno del proceso: Tiene los siguientes roles:

« 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.

» Resolver los casos de controversia que se puedan generar en el marco de lo establecido en Ia
presente directiva.

= Revisary elevar lo que corresponda a la Gerencia General para la aprobacion de la documeantacion
generada.

Representante del duefio del proceso: Tiene los siguienles roles:

» Servir de nexo para las coordinaciones con la Oficina de Planeamiento y Presupuesto para la
implementacion de la gestion por procesos, en-el dmbito de su compstencia.

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

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

 Participar en Ia elaboracidn y presentar la documentacion producida al duefio del proceso para su
revision.

+ Realizar el seguimiento de los acuerdos de las reuniones.

Participantes: Servidores de SATCH, con mayor conocimiento y experiencia de los procescs en los
que se desempefa. Tiene los siguientes roles:

» Proporcionar informacion relevante de los procesos en los que se desempefia de acuerdo a lo
requerido.

= Elaborar la documentacion con asistencia técnica del Facilitador metodologico (mapas, fichas
lécnicas, diagramas de progeses, entre olros).

Facilitader metodolédgico: Oficina de Planeamiento y Presupuesto con conocimiento técnico sobre
gestion por procesos, Tiene los siguientes roles:

» Conducir, orientar y brindar asistencia técnica al equipo en la implementacion de la gestion por
procesos establecidos en la presente directiva.
» Revisary dar conformidad sobre los aspectos técnicos contenidos de la presente direcliva.

Sin perjuicic de lo sefalado, el equipo podra convocar a servidores de otras unidades organizacionales
que, por la naturaleza de sus labores tengan relacién can el procese materia de revisién, con el proposito
de proporcionar informacidn que enriquazca el trabajo del equipo.
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DISPOSICIONES ESPECIFICAS

74 DE LA METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS

Para lograr la implementacion de fa Gestion por Procesos en el SATCH, se requiere un marco metodologico que
defina sus fases.

En este sentido, se plantea las s\guientes fases:

7.1 FASE {: DETERMINACION DE PROCESOS

El objslivo de esta fase es identificar los productos, los procesos, la caracterizacian y 10s elementos que lo

conforman, con el fin de gue cada proceso esté definido y establecido para luego medir su-funcionamiento.

Esta fase esta conformada por los siguientes pasos:

a) Paso 1: ldentificacién de Productos
El Equipo de Procesos realiza la identificacion de los productos (bienes ylo servicios) provistos por el
SATCH en el marco de sus competencias, asl como las personas que lo recibiran, para lo que se foma
en cuenta las normas sustantivas aplicables.
Realiza la dinamica del Anexo N°1: SIPOC donde se identifica el/la persona que brinda el producto (s)
elfios elemento (s) de entrada (s), el proceso, elllos praductos (s), elfla persona (s) que recibe el producio
{s). La informacion obtenida es registrada en la seccion SIPOC de la ficha técnica de proceses.

Cuadro 1: Codificacion de los Procesos

. Tipc de Proceso 7
Procesos Estratégicos (PE) Procesos Estratégicos (PE) Procesos Estratégicos (PE}
Nivel 0 ‘ Nivel 1 Nivel 2
PEOY : PE 011 PEO1.11
PEQ2 PEDZ1 : PEg2.1.1
3 (- {..) f.} ,
Procesos Misionales (PM) Procescs Misionales (PM) Procesos Misionales {PM)
Nivel 0 Nivel Nivel 2
PM 1 M 011 PM 0111
PM 02 PM 024 PM 021
R U {o) (5
Pracesos Soporte (P§) Procesos Soporte (PS) Pracesos Soporte {PS)
_ Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2
PSSO PS (13 PSO111
PS 02 PS 021 PS02:141
{..) {..) (..}

Paso 2: [dentificacion de Procesos

El Equipo de Procesos realiza la identificacion de los procesos operativos o misionaies gue son
necesarios para elaborar o brindar los productos, y la identificacion de los procesos estratégicos y de
soporte © apoyo, tomando en consideracion las interacciones necesarias para el funcionamiento
sistémico del SATCH. Los procesos identificades, asf como sus correspondiéntes productos, son
registrados en el formato Anexo N°2; Inventario de Procesos.

Paso 3: Caracterizacion de los Procesos
El Equipo de Procesos realiza la identificacion de los elementos que forman parte de un proceso

utilizando para ello los formatos de Anexo N°3: Ficha Técnica del Proceso y Anexo N° 4:' Diagrax_ﬂr}a
del Proceso. Se hace a través de Informacion recolectada por el Equipo de Pracesos en la interaccion -
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con los servidores que desarrollan el proceso, con el fin de tener un mejor entendimiento del
funcionamiento del proceso.

Dependiendo la complejidad y la cantidad de procesos, sera factible su desagregacion en procesos
multiniveles {nivel 0, nivel 1, nivel 2...). Este paso consiste en la identificacién de los siguientes
elementos que forman parte de los procesos:

+ Ohbjetivo del proceso: Es el fin ltimo que se pretende alcanzar con |a ejecucion de un
proceso.

* Duefio del proceso: Es quien tiene la responsabiidad y la autoridad definidas para disefiar,
implementar, controlar y mejorar los procesos a su carga, 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 transformados en los productos, L.os elementos de entrada pueden ser
tangibles (expedientes, formularios, solicitudes, escritos, reclamos, denuncias) o intangibles
(informacién).

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

* Producto: Resultade de un praceso, 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 fas politicas y a las regulaciones

* Persona que brinda el producto: Término genérico para describir a quien brinda los
elementos de entrada, pudiendo ser una persona, un grupo de personas, una organizacion,
otro proceso, entre otros y pudiendo recibir de manera general la denominacidn de proveador
u otros.

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

» Recursos: Elementos necesarios para la operacion de los procesos:

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

i} Instalaciones: Infraestructura fisica donde sc 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, efc,

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

iv) Equipos: equipamiento utilizado en la ejecucion del proceso, por ejemplo: computadoras
personales, laptops, impresoras, escaner, entre otros,
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* Controles: Conjunto de actividades (revisiones, inspecciones, pruebas) que estan orientadas
- ala verificacion del cumplimiento de las caracteristicas previstas de los elementos de entrada,
de Ias actividades y de los productos resuitantes de los procesos.

* Indicador de desempefio: Medida cuantitativa o cualitativa observable, que permite describir
caracteristicas, comportamientos o fendmenos, a través de su comparacidn con pericdos
anteriores o con metas o compromisos. Se asocia con el Objetivo del praceso y sirve para la
delerminacidn de ta Metas,

Concepluaimente, se considera que los indicadores tienen cuatro dimensiones de desemperio;
eficacia, eficiencia, calidad y economia aplicables a los productos. Para efectos de la presente
directiva, y de acuerdo a su factibilidad de implementacion, el SATCH determinara los

‘ indicadores de desempefio priorizados que se usaran para efectos de la implementacion de la
gestién por procesos.

Luego de la identificacion de los elementos que conforman los procesos se procede con la elaboracion
de la Anexo N°3: Ficha Técnica del Pregeso y del Anexo N° 4: Diagrama del Proceso.

En el Diagrama del Proceso se debe incluir la descripcion de la secuencia logica e interaccion de las
actividades que conforman el proceso, con el detalle de los roles que intervieren en el mismo, los
elementos de entrada, los productos y las personas que reciben los productos.

Dependiendo de fa complejidad y de la cantidad de los procesos de fa entidad que conlleven a tener
proceses multiniveles, sera factible su desagregacion, siendo obligatorio que para cada nivel de
procesg se elabore 'a Anexo N°3: Ficha Técnica del Proceso v el Anexo N°® 4: Diagrama det Proceso.

d) Paso 4: Determinacion de la Secuencia e Interaccion de los Procesos

La Oficina de Planeamiento y Presupuesto en coordinacion con la Gerencia General y los Duefios
de los Procesos segln corresponda, efabora el Anexo N° 5: Mapa de Procesos para ef cual toman
en consideracién el formato Anexo N° 2 Inventario de Procesos y las Anexa N° 3; Fichas Técnicas
de los Procesos rivel 0.

El Anexo N° 5: Mapa de Procesos es el documento donde se determina la secuencia e interaccion
de todos los procesos de nivel 0 del SATCH, considerando los productos, la persona que recibe los
preductos, los elementos de entrada, proveedores v partes interesadas.

Para desarrollar este paso se utilizan diagramas de blogues a fin de obtener la representacion gréfica
de la secuencia e nteraccion de todos los procesos de nivel 0 del SATCH. A esta representacion
grafica se le danomina Anexo N° 5; Mapa de Procesos.

e} Paso 5: Aprobacion y Difusion de los Documentos Generadas

El Anexa N° 3. Fichas Técnicas de los Procesos y el Anexo N° 4: Diagramas de los Procesos son
revisados y aprobados por el Duefio del Proceso, previa conformidad de la Oficina de Planeamiento
y Presupuesto. .

El Anexo N° 5: Mapa de Procesos, con la conformidad de los participantes mericionados en &l paso
anterior, en los procesos que les corresponda; es consolidado por la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto, para su revision y conformidad sobre los aspectos técnicos contenidos en la presente
directiva, y lo remite a la Oficina de Asesoria Juridica para que vise la resclucion de Gerencia
General que formaliza su aprobacién, Los documentos aprobados seran difundidos mediante
comunicaciones al personal del SATCH, v da ser el caso, a los grupos de interés.
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Las comunicaciones podran ser por el Sistema de Gestién Documental que tiene aprobado la

Entidad, correo institucional, portal web SATCH, sensibilizaciones, charlas, talleres, capacitaciones,
entre ofros.

Cuadro 2: Documentos que se genera en la determinacidn de procesos es

N® Documento Estructura
1 Mapa de procesos Se encuentra en el Anexo N* 5 de esta directiva,
T Ficha técnica del . -
2 proceso Se encuentra en el Anejgs N® 3 de esta directiva
3 Diagrama del proceso Se encuentra en el Anexos N° 4 de esta directiva.
4 Progedimiento La eslruclura se encuentra en Manual para la
B I elaboracién de documentos de gestién interpa det
5 Instructive SATCH, y codificacidn de! Control de {a informacion
documentada.
8 Ficha de indicador Se encuentra en el Anexo N° 6 de esta directiva.
Formato (registra) La estructura y cadificacion coordinar con OPP

FASE 2: SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS DE PROCESOS:

Consiste en la verificacion de su nivel de desempefio e identificacion de oportunidades de mejora. Esta fase
se conforma por los siguientes pasos:

a) Paso 1: Seguimiento y Medicién de Procesos

El Duefio del Proceso es el responsable de medir los procesos a su cargo a fin de realizar el seguimiento
y observacion de cambios a traves del tiempo, para lo cual toma como insumo la documentacion generada
en la fase 1: Determinacién de Procesos.

El Duefio del Proceso selecciona los indicadores sobre los que se realizara el seguimiento y medicion de
desempefio.

0 sara este paso, se sugiere utilizar los indicadores del Plan Estratégico Institucional — PEI si lo hubiese
fo del Plan Operativo Institucional - POI, Manual de Operaciones - MO, segiin el nivel del proceso a
reafizar el sequimiento, medicion y anélisis, o seleccionar los indicadores que permitan:

= Verificar la satisfaccion de las personas que reciben los productos.

« Verificar el cumplimiento de los plazos de entrega de los productos.
. Corroborar la cobertura de la entrega de los producios.

= Establecer la tasa de no conformes de los productos.

o Cuantificar los reclamos.

» Cuantificar la productividad de los servidores.

« Medir los costos del proceso.

» Establecer el desempefio de los procesos de soporte.

El indicador debe ser registrado en Ja Anexo N°6: Ficha de Indicador, donde se define y detalla fos
componentes de cada indicador del proceso. Luego de seleccionar los indicadores de los procesos, los
duefios de los mismos son responsables de su seguimiento y medicién, se procede a la recoleccion y al
precesamiento de los datos para su andlisis.

Pasao Z: Anélisis de Procesos.

La Oficina de Planeamiento y Presupuesto solicita a ios Duefics de Procesos los resultados del
seguimiento, medicion y analisis de sus procesos y de manera conjunta identifican las brechas de
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cumplimiento de las metas, de las que se desprenden 10s potencialés problemas a resolver en los
procesos, de acuerdo a los pasos establecidos para la siguiente fase.

El anahsts se realiza a intervalos periodicos (mensual, timestral, semestral o anual), segun el proceso, a
fin de identificar tendencias y evaluar los progresos en el logro de los objetivos, y en funeacn de dichos
resultados tomar decisiones que tengan un impacto relevante en el SATCH.

7.1.3 FASE 3: MEJORA DE PROCESOS

Consisle en la eptimizacion del desempefio delos procesos en el marco de las prioridades del SATCH. Esta
fase se conforma por los siguientes pasos:

a) Paso 1: Seleccion de Problemas en los Procesos

El Duefio del Proceso conjuntamente con el Equipo de Procesos considera como insumo los resultadas
del seguimiento, medicion y analisis de sus procesos, de los cuales se desprenden o identifican los
potenciales problemas a resolver en los procesos, estos deben ser priorizados los problemas cuya
solucion tenga un impacto en los siguientes aspectos de la gestion del SATCH:

El logro de los objetivos estratégicos institucionales.
La satisfaccion de fas personas.

L.a fecnificacion de los procesos. -

La productividad de los servidores.

El clima laboral.

Los flujos de trabajo de los sistemas administrativos,
La eficacia del uso de los recursos.

La transparencia de los procesos.

La forma de organizarse.

El problema seleccionado es validado con el Duerio del Proceso a fin de obtener su aprobacion para
roceder con 10§ siguientes pasos.

é Yara la seleccion de los problemas también se puede utilizar el procedimiento Gestion de [2 Me;ora

3 sontinua {Anexo N° 12) desde:

+ Aclividad 1¢ Identificar y comunicar el problema (hallazgo),
s Actividad 2: Evaluar y derivar el problema (hallazgo).

b} Paso 2: Analisis de Causa-Efecto

El Equipo de Procescs hace el andlisis e identificacion de las causas que dan origen al problema
seleccionado (para fines del analisis, el problema es equivalente &l efecto) verificando de manera objetiva
la correspondencia causal entre las causas y el efecto. Asl como la determinacion de las soluciones o
acciones correctivas para dichas causas.

las herramientas cue pueden utiizar en la seleccion y anallsis de problemas son:

Circulos de calidad.

Liuvia de Ideas.

Diagrama de Causa - Efecto.
Andlisis de los 5 porgue
Andlisis del vaior agregado.
Diagrama de arbol.
Diagrama de Pareto.

Técnica de Delphi.

s W ® & ¢ @& 2 8
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+ Graficos de Control.
» Histogramas.

procedimiento Gestidn de la Mejora Continua:

Paso 3: Seleccion de Mejoras

criterios tales como:

» Apoyo de la Alta Direccidn.

« Impacto sobre la causa seleccionada,
= Costo que representa su aplicacion.
« Tiempo que tomara su desarrollo,

'« Disponibilidad de recurses.

» Actividad 4: Realizar el tratamiento del problema (hallazgc).

» Autonomia del equipo y del duefio del proceso.

Cuadro 3. Criterios para la ponderacion de las alternativas de mejora.

Criterios Peso
Impacto sobre el resultado del proceso 50%
Tiempo de implementacion 35%
Costo de implementacion 15%

~_Cuadro 4, Escala referencial de valores para la priorizacion de la mejora

. Valoracion
Criterios 1 2 3
lmpacto sobre el resultado del proceso Leve Moderado Allo
Tiempa de implementacion Mas de 2 afios Mayor e 1 Menor oigual a 1 ano
_Cuslo ce implementacidn Masde t6UIT | DeBatsull Hasta 8 UIT

Cuadro 5; Matriz de Priorizacién de Alternativas de Mejora

7 Criterios
Impacto
. obtenitoc sobre Tiempo de Costo de Puntaje
Altornativas de mejora los resultados implementacién implementacion obtenido
del proceso (35%) (15%)
(50%)

Dichas herramientas se encuentran en los Anexos N° 06 al 10 de la Norma Técnica N° 0001-2018-
PCM/SGP. Para el andlisis del problema seleccionado también se puede utilizar la actividad siguiente del

El Equipo de Procesos selecciona [a solucién que sea factible de implementar y que considere efectiva
para la eliminacion o minimizacion del problema. La factibilidad de Ja implementacion estara en funcién a

Se debe considerar los siguientes criterios y escalas que pueden ser utilizados para la priorizacion de
alternativas de mejora; no siendo estos los Gnicos criterios a ser empleados:

de mejora que obtuvo el mayor puntaje.

El puntaje asignado a cada alternativa, es el promedio ponderado de los criterios. Se elige la atternativa

La mejora seleccionada se valida con el Duefio del Proceso a fin de obtener su autorizacion para proceder
con su implementacién y asegurar su involucramiento en los siguientes pasos.
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d) Paso 4: Implementacion de Mejoras

. Elduefio del proceso elabora un plan de trabajo para realizar la implementacion,y verificacién del avance
de las tareas asignadas a ios involucrados en la mejora, En caso que se itjentif’lquen desvios de plazos
para el cumplimiento de las tareas contenidas en el plan de {rabajo, se aplicaran medidas que corrijan
el incumplimiento como, por ejemplo:

Asignacion de méas recursos.

Redefinicion de alcances o plazos,

Facilitacion de coordinaciones de alto nivel jerarquico para agilizar tareas.
Auforizacion para concluir la implementacion.

Luego de la implementacién de las mejoras en los procesos, éstas se incorporan en la gestion del
SATCH, mediante las siguientes acciones:

Actualizando la planificacién organizacional.

Actualizando ¢ mejorando la prestacion de los bienes y servicios.
Asignando recursos de acuerdo a Ias nuevas necesidades.
Mejorando ta forma de organizar los equipos de trabaijo.
Actualizando instrumentos de gestién arganizacional,
Elaborando o actualizando la decumentacion de los procesocs,
Capacitando a los involucrados en el proceso mejorado.
Agregando et método de solucion en la gestion.

» ® & & 8 &

Para la implementacion de la mejora (alternativa se solucion) también se puede utilizar el procedimiento
Gestlion de la Mejora Continua en las actividades siguientes:

» Actividad 5: Ejecutar las acciones programadas.
e Actividad 6: Verificacion de las evidencias de ejecucion de-planes.
* Actividad 7 Verificacion de |a eficacia de las acciones tomadas

7.2 DE LA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

7.2.4 La elaboracion de los procedimientos debe a contar con criterios de eficacta, eficiencia, consisiencia,
claridad, coherencia, legalidad y proporcionalidad que contribuyan a la reduccion efectiva de cargas
administrativas innecesarias, para una gestion administrativa interna dptima.

7.2.2 Ei Duefo del Procesc conjuntamente con el Equipo de Procesos y servidores con conocimiento y
experiencia en el mismo elaboran y proponen los procedimientos.

7.2.3 Los procedimientos identificados y propuestos son registrados en el Anexo,N°® 02 Inventario de Procesos
en la parte que coresponda, el mismo que muestra la vinculacion entre lo§ procesos'y procedimieritos.
Dicho registro es elaborado por el representante del Duefio de Proceso.

7.2.4 La elaboracion del procedimiento comprende los pasos:

a) Paso 1: Elaboracion de la propuesta de procedimiento

De manera previa a la elaboracion de (a propuesta, el Duefio del proceso debe verificar gue sus
propuestas de procedimientos:

» No contravengan disposiciones normativas vigentes. 7
= Se encuentren debidamente fundamentados y motivades.
e Resulten indispensables para el cumplimiento de sus atribuciones o facultades.
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) Ewt\en duplicar disposiciones o describan actividades contenidas en otros documentos de mayor o
igual jerarquia, que regulen el mismo tema en idénticos términas, propésito y finalidad.

o Gvitar la sobrerregulacion, a fin de identificar, reducir y/o eliminar aguelios procedimientos que
resulten innecesarios, injustificados, desproporcionados, redundantes o no se encuentren
adecuados con la normatividad vigente, 2l Analisis de Calidad Regulatoria o a las normas con rango
de ley gue les sirven de sustento.

El procedimiento se elabora sobre la base de la informacion del praceso a documentar, es decir, la
informacién de la caracterizacion de los elementos de los procesos registrada en la Anexe N° 3: Ficha
Técnica del Procese y en el Anexo N° 4: Diagrama de! Proceso.

La exlension de a propuesta de procedimignto, su codificacion, asi como su estructura estan en funcion
a los Lineamentos para Ia elaboracion de documentos de gestion interna del SATCH, en sus anexos
respeclivos.

Una vez culminada la propuesta de! procedimiento, el Dueno del Proceso visa esta y lo remite a ia
Oficina de Planeamiento y Presupuesto para su revision. En caso de necesitar mas detalle sobre la
elaboracion de la propuesta de procedimiento esta requerida mayor informacién del procedimiento.

Paso 2: Revision de la propuesta de procedimiento

La propuesta de procedimiento es revisada por fa Oficina de Plangamiento y Presupuesto quien analiza
y adecua, de ser el caso, la propuesta de procedimiento. De necesitar mas detalie sobre la revision de
i propuesta de procedimiento, este despacho solicitara de manera formal se amplie el tiempo para
terminar con |2 actividad

Paso 3: Aprobacion de la propuesta de procedimiento

La Gerencia General revisa y aprueba la propuesta de procedimiento con resolucion qus Ja misma que
debe contar con los vistos del Duefio del Proceso, asi como de Ia Oficina de Planeamienio y
Presupuesto y de la Oficina de Asesoria Juridica.

Paso 4: Difusion y custodia del procedimiento

Los documentos aprobados seran difundidos en el portal institucional por la Oficina de Tecnologia de
la Infermacion, y de ser el caso, a los grupos de interés, Las comunicaciones podran ser por el Sislema
de Gestion Documental ~ SGD, correo institucional, portal web SATCH.- sensibilizaciones, charlas,
talleres, capacitaciones, entre otros. Los Duefios de Procesos deben adoptar las acciones necesarias
a fin de asegurar a apropiada difusion del procedimiento aprobado al personal 2 su cargo, para
conocimiento y aplicacion.

El procedimiento aprobado es registrado en el Registro y control de documentos dz gestidn interna. Los
procedimientos que se hayan generado como consecuencia de la aplicacidn de los pasos mencionados
hasta este punto seran archivados y custodiados por fa Oficina de Planeamiento y Presupueste.

Paso 5: Actualizacion del procedimiento

Los Duefios de Procesos, deben revisar cada dos {02} afios los procedimientos con el fin de verificar su
vigencia o la pertinencia de su aplicacion; sin perjuicio de elio, el Duefio de Proceso podré sustentar
modificaciones con menor periodicidad cuando asi lo considere pertinente.

Cormresponde al Duefio del Proceso praponer la actualizacion de! procedimiento.

La actualizacidn del procedimiento sigue el mismo proceso que el establecido para su Elaboracion
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Por su naturaleza, los procedimientos deben ser actualizados, entre otras razones, cuando se modiﬁqug
total o parcialmente &l marco legal que los sustente, regule o limite, asi como por |a aplicacion de
aclividades de Simpiificacion Administrativa.

Luego de actuaiizado el procedimiento, ia Oficina de Planeamiento y Presupuesto, actualiza el listado
el Registro y control de documentos de gestion interna.

El procedimiento actualizado es archivado y custodiado por fa Oficina de Planeamiento y Presupuesto.

Vill. RESPONSABILIDADES

8.1 Dela Gerencia General,

La Gerencia General es responsable de asegurar la implementacion, contro! y mejora de la gestién por
procescs en la entidad.

Del Duefic del Proceso

a) Es el responsable del cumplimiento y del exito del disefio, desarrollo y gjecucion del proceso bajo su
sonduccion, quién estara cargo de velar por el buen desempefio de! mismo, de principio a fin.

b) Debe promover la mejora continua de! proceso. Un proceso estd bajo la conduccion de un solo
responsable.

¢) Difunden y velan por el cumplimiento obligatorio de las actividades de cada proceso; asi como también
de las acciones y plazos establecidos, per parte de los servidores piblicos responsables de su aplicacion.

d) Implementan mecanismos de control, evaluacion y seguimiente que favorezcan permanentemente |a
mejora continua de los procesos, a fin de que todo asunto que interfiera con el desempefio organizacional
y las acciones descritas en los documentos de procesos pueda ser detectado y transmitido para su
correccion oportuna.

e} Proponen la formulacon y actualizacion de los documentos relacionados a los procesos bajo su
competencia.

Participantes:

a) Proporcionar informacon relevante de los procesos en los que se desempefia, de acuerdo con lo
requerido.

b) Elaborar la documentacion de fa gestion por procesos (diagramas de procesos, fichas técnicas de
procesos, fichas técn:cas de procedimiento, diagramas de fluje de procedimiento, entre otros).

c¢) Comunicar al representante del duefio del proceso, sugerencias y observaciones encontradas en la
ejecucion del proceso

De la Oficina de Planeamiento y Presupuesto

a) Conduce la formulacion y actualizacion del Mapa de Procesos y los procesos, y gestiona la participacion
de los servidores piblicos que designe la Alta Direccion.

b} Asesoray apoya en iz implementacion de la gestion por procesos en los organos y unidades organicas.

¢) Propone directivas, metodologias y herramientas para la implementacion de la gestion por procesos.

|
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d) Brinda apoyo técnico y desarrolia acciones de capacitacién, por iniciativa propia o a solicitud de los
drganos, o unidades organicas, sobre la metodologia y la elaboracion de documentos técnicos de Gestion
por Procesos,

e) Realiza el seguimiento al cumplimiento de los procesos implementados, mejoradas y aprobados en ef
SATCH.

8.5 Equipos de Trabajo

La Norma Técnica "Implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la administracion piblica"
aprobada con Resalucion de Secretaria de Gestién Publica N° 006-2018-PCM/SGP establece que el Equipo
de Trabajo estda conformado por funcionarios y personal de la entidad con determinados roles ¥y
responsabifidades, estos se conformaran de acuerdo a Io sigulente:

a} Equipo de Trabajo para ia elaboracion del Mapa de Procesos de Nivel 0:

El desarrolio del Mapa de Procesos de Nivel 0, requiere la conformacion de un solo equipo institucional
liderado por el responsable de la materia de gestion por procesos y conformado por los duefos de los
procesos (o sus representantes), por servidores designados por los duefios de los procesos con
conocimiento técnico de los procesos en los que se desemperian, asi como por servidores de unidades
organizacionales que tengan conocimiento de los procesos de ia enlidad y CUY0Ss aportes sean necesarios
para el equipo.

Maxima Autoridad

Administrativa
Eguing do Uiao pra § oalordonn del
/. ) Mapa do Procesos do Nt
: Cficina de
{  Planeamientoy
i Presupuesto -~ -
1 {Responsablo en Materia de
i, . Bestion por Procesns) Unidades Servidoras
T e e da Representantas de Servido !
organizacionales | los duafios de lgs |- - G@SigNados por los
dueilas do los raCaS0S dusfios de los H
procosos P procesos !

..........................................................................................................................

Figura N* 01-A Conformacién del Equipo de Trabajo para ta elaboracién del Mapa de Procesos de Nivel 0.

b) Equipe de Trabajo para el desarrollo de procedimientos.

El Manual de Gestion por Procesos y los documentos que fo conforman: La conformacién del Equipo de
Trabajo para cada uno de los procesos, se realizara de acuerdo al esguema planteado en Ia Figura N° 01-

B:
g
i Maxima Autoridad
! Administrativa
t Eaupo te v .cae pard el cesarmlic de proaiviontos @ Monust
e et e e e i e e, SR 0T 0 T PIOGESES v s dooumentas gug 0 cotformon
: Gficina du
. Planeamlento y
: Presupuesto
: {Facitador Meodoldgioo)

Unidad
organizaclonal |-~ Representantodel | Participantos

duofa doi procoso ducfic del procaso

AA A ke n Ty

Figura N° 01-B Conformacién del Equipo de Trabajo para af desarrollo da procedimientos.
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IX. DISPOSICIONES FINALES:

9.1

§.2

La Oficina de Planeamiento y Presupuesio, solicita mediante documento, a los duefios de los procesos, designar
los representantes corraspondientes para fa conformacion de Equipos para la implementacion de la gestién por
procesos, que estaran bajo su conduccion, orientacion y sujetos a su asistencia técnica.

tl Equipo conformado para la implementacion de Ja gestion por procesos, puede convacar a servidores(as) de
olras unidades de organizacion que, per la naturaleza de sus labores participen directamente en el proceso
roateria de revision, con el proposito de proporcionar informacién que enriquezea el trabajo del Equipo.

La sensibilizacion esta orientada a revelar la importancia y trascendencia, de los beneficios al desempeﬁo
organizacional en el SATCH; en los servidores; y para ef ciudadano o destznatano de s bienes y servicios, esta
dirigida al Duefia del Proceso

La capacitacibn es constante durante todas las etapas de la implementacion de la gestidn por procesos.

La Oficina de Planeamiento y Presupuesto, es el responsable de la correcta aplicacién de la presente directiva,
en los aspectos de su compelencia funcional,

El incumplimiento de las disposiciones contenidas en la presente directiva, darén lugar a las responsatilidades
administrativas correspondientes.

Los aspeclos no contemplados en la presente directiva, seran coordinados v resueltos por la Oficing de
Planeamiento ¥ Presupuesto.

Anexo N° 01: 8IPOC

Anexo N° 02: Inventario de procesos.

Anexo N 03: Ficha técnica del proceso.

Anexo N° 04: Diagrama del proceso.

Anexo N° 05: Mapa de proceso

Anexo N® 06: Ficha de indicador.

Anexo N° (7: Ficha técnica del procedimiento.
Anexo N° 08: Diagrama de fiujo de procedimiento.
Anexo N* 69: Matriz cliente - productofservicio
Anexo N° 10: Matriz de Riesges.

Anexo N° 11: Cadena de valor

Anexo N° 12: Procedimiento Gestidn de la Mejora.
Anexo N° 13: Documentos de Gestion que usan como insuma a la “Gestion Por Procesos”.
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Suppliers {proveedores), Inputs {entradas), Process (proceso), Outputs (salidas) y Customers

ANEXO N° 01

(clientes) - SIPOC.

' (8
PERSONA.QUE BRINDA LOS
ELEMENTOS DE ENTRADA
(PROVEEDOR)

Listar a quien (es) brinda (n) los elementos de entrada, pudiendo ser una persona,
un grupe de personas, una organizacion, otra proceso, enfre ofros y pudiends
recibir de manera general la denominacién de proveedor u ofros.

0
ELEMENTOS DE ENTRADA

denuncias) o intangitles (informacidn).

Listar las necesidades y expectativas de las personas, las cuales ingresan al
proceso para ser lransformados en los produclos. Los elementos de enirada
pueden ser tangibles (expadientes, formularios, solicitudes, escritos, reclamos.

{P)
PROCESO

Nombrer &l procesc que transforman elemenios de entrada en productos o
servicios, luego de la asignacion de recursas.

(0)
PRODUCTO (SALIDA)

‘reguiaciones,

Listar o (s) resultado (s) def proceso, entendido camo los bienes y sérvicios que |

fecibe una persena y que salisfacen sus necesidades y expeclativas, 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

(C}
PERSONA QUE RECIBE EL
PRODUCTO (CLIENTE)

Listar al receptor final del producto, pudiende ser una persona, un grupo de
personas, una organizacién, olre proceso, entre otros, y putiiendo recibir de
manera general la denominacidén de usuarios, beneficiarics, administrados,
clizntes u ofras.

Diagrama de Proceso

Su pplier
Proveedor

lnpul
Entrada

i
5,

. POV - - P - 3 o

Owtput

Salida

PI‘OCESDS
Proceso

Customer
Cliente
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ANEXO N° 02
INVENTARIO DE PROCESOS
\e | NOMBRE DEL TPODEL | NVELDEL | PR | puERoper | PROCERMIENTO
PROCESC PROCESQ PROCESOQ PROCESO PROCESO CORRESPONDER)
e
NOTA: Tomandn como base ¢f Anexo N 2 de la Norma Técnica N® G01-2018-SG/SGP
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ANEXO N° 03

FICHA TECNICA DEL PROCESO

{Nivel

Nombre del proc‘eso'

Nombrar el proceso

:

Cédigo

Cddigo del proceso Tipo de proceso

Indzar sf el procesc es misional, estralégico o de
seporte.

Duefio del proceso

Quien tiene responsabilidad y autoridad sobre el procesa,
El duefie del proceso debe ser un Gerente o jefe.

Objetivo

Fin (ltimo que se prelende alcanzar con fa ejecucion de u

n proceso.

Alcance

Limites de! procesa, de donde inicia donde lermina

Base normativa

Recopilacion de las normas que se encuentran vigentes {sélo en nivel {))

Procesos que lo componen (Nivel

n-1}

De ser el caso fistar jos procesos de Nivel {1, 2...) que lo componen respectivamente.

eral la denominacitn
de proveedores

eseritos, reclamos,
denuncias) o infangiblas

.........

DESCRIPCION DEL PROCESO
Procesos nivel12no
. . /| s
Proveedores Entradas rocedimiento, segun SafidasfProducto. Destinatario de fo
8 B ici
. corresponda . lehes y servicios
L
X Nombrar al proceso que
Necesidades y transforman elementos- o Termino genérico para
: expectativas de las de entrada en producios Resuftado de un describir 3 receplor final
s Termi s . N o 10¢ i o
des mbioagg uiincrzé)z?é :, o | PETSON2s que ingresan al | o senicios, luego dela P ?.;Z%r::eﬁ:;ff;gg ;no del producto, pudiendo
sagis‘aéer una necesidad procese para ser asignacion de recursos. U‘: ze(;ibe Y r{a ersona Ser yna persona, un
" audiendo éer una ' transformados en los Denominacion del g “,w o safisfa cgn sus y grupo de personas, una
" persona, L grupo de productos. Los proceso nivel 230, 0 ) necesidades organizacion, oo
person as' olro proceso elemenios de enirada procedimiento, segin expoctativas. 1o yue proceso, entre olras, y
. RYe otra's  pudien dcl pueden ser tangibles corresponda cowsi}u eall : ro?ie os pudiendo recibir de
fecil ge manera (expedienics cheios iﬂstitﬁgiona!es manera general 12
) : formutarios, solicludes, | T - - y denominacion de

a ia generacion de

usuarios, beneficiarios,
bienestar parala arios, b

adminisirados, ¢lientes u

Informaticos, Equipos)

{informacién) T sociedad olros,
IDENTIFICACION DE RECURSQS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO
Cantroles o Recursos (Humanos, Instalaciones, Sistemas
Inspecciones

Indicador de desempefio

Actividades ofientadas a-
@ werificacdn del
cumglimients  de  los
requisitos del praducto,

» Recursos Humanos: Servidores que gjecutan los
procesos, <aracterizado por un perfil téonico. -
instalaciones: Infraestructura fisica donde se
gjeculan ios procesos, que por delecio deberia de
inciulr los servicles basicos para gicho fin
{electricidad, servicios de agua, servicios de
telefonia e internet, entre otros). 3

s Sistemas Informaticos Sistema funcional
ntegrado que permite a usuarios individuales
obiener, compartit y gestionar. Informacian
mediante una combinacién especifica de software
y hardware y de esla manera dar soporta a los
procesos.

« Equipos; Equipamlanto utilizade en la gjecucion
de! procesoc, por ejemplo.  computadoras
personafes, laplops, impresoras, escaner entre
oiros,

Media cualitativa o cuantitativa cobservable, que
permile describir cdracteristicas, comportamientos o
fendmencs, a través de su comparacian con pericdos
anigricres 0 con metas o compromisos. Para NO el
indicader mas represenfative  del process [de
corrgspander poner el Indicader del PEY. Pata Ni,
Nz el indicador especifico del proceso, que mida el
desempefto del procese (tomar como reforencia
ina-cadorgs def PO

OFICGINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
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Persona que retibe f
Produtio (Comaparsens.
un grupe te persenas.
una orgarizacitn, Qe
pracesg, enle oros gue
redquiene o necestnel
inieic del crocess:

Necesidades yexpactativas
delas parsonas que
MmGrasan af procesopana
sartransformadosan iss
producios axpedentas,
farmotaricos, soivtudes.
escniog, reclamos,
denungias oinfomasion

Nombre del process

Unidad de
Gtgamzacién o puesto
nua sjecutalas

ctividados del
precess, enloquelke
- compste

ANEXO N° 04
i DIAGRAMA DEL PROCESC

Peisan

S

\\ i Elementos de

b RN pGINs

ok e

Resultato de!
process, antendida
coma s Menat ¥
507,08 Lud el De
Urd CEISONA ; Gue
salisfacen sus
necesdodesy
oxpactativas

"Q_‘ A

Derjundiy
A,
S

A,

&

ACpGd 1 b Adiddad 2 Aathidad

L=l

™ ot

Cotimrgenc

N

Anpddad 4 At &

Rot 2

Aol 4

Atvidadaes del
! Pracess

Tomado del Anexo N°5 de la Norma Técnica N° 001-2018-8CG/SGP
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ANEXO N° 05
MAPA DE PROCESOS
Estructura del Mapa de Procesos
Objetivo.
Alcance.

Unidades de Organizacion que intervienen (incluye las siglas de cada unidad de organizacion).

Base normativa.

Definiciones.

Matriz de Productos y Servicios (Opcional) - Anexo N° 09
Inventario de Procesos del Mapa de Procesos.

Representaciéon de grafica del mapa de procesos.

L QT PROCEA IRIRRTIGIO Q) PRGE FROCEEO tETRA TGO G2 Mﬂ.uu Ll J FLCA REOLELE LITARTERND Gk

FROCEISNOS I3 ERAVECH TS - FE

FROCESOS RPUMIONALES- PRt

— f wm&“""""'--«—.‘,_,_‘
PREH ESGS B SO0EIT - PY '“‘”""w-—-«,,,“,,,
T e,
§ nm'»c-u.mmnu AT PROXISO SOFDATE B2 I ") IRLLL U yORGetE 18,

Fichas Técnicas de procesos,

—
p———
oo

PARTES INTERESADAS CON NECESIDADES SATISFECHAS
308, 30 Cnndaiine, Yevimdad Sogemanéa, y ot Gudadurs]

9.1 Procesos estratégicos

9.2 Procesos misionales

9.3 Procesos de Soporte

Matriz de Riesgos (Opcional} — Anexo N° 10.
Cadena de Valor (Opcional) - Anexo N° 11.

Cuadro de control de cambios
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ANEXO N° 06 '
FICHA DE INDICADOR
Proceso Nombre y codigo del proceso. |
Objetivo Resullade previsto de la ejecucion del proceso.
Indicador Nombre y codigo det indicador.

Descripcion del

i ue busca medir ef indi
indicador Q dir ef indicador

Finalidad det

Indicador Descripcion de la finalidad de la medicion

Formula de calculo del indicador.

Formula o ) T
*Describir los elementos del indicador

Unidad de Medida | Unidad de medida del indicador (tiempo, costo, %).

Frecuencia Ftecuencia de medicion del indicador (mensual, bimensual, anual).
. Base de informacién sobre la que se monitorea y compara la meta establecida,
Linea Base :
cuandoe no se cuenta con data anterior.
Meta Fin hacia e! que se dirigen las acciones.

Fuente de datos Origen de ia informacion con la que se construye ¢l _indicador.

,Res‘”ponsable Responsable de reportar el indicador
-\Nota: Se tomo como base el Anexo N° 3 de la Norma Técnica N 001-2018-SG/SGP-
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ANEXO N° 07

FICHA TECNICA DEL PROCEDIMIENTO

Nombre

Nombre def procegimienio Tipo

Estratégicc
fOperative/Soporie’ 0 de
Apoyo

Cédigo

Codigo del procedimianto (correlalivo con el Mapa

de Procesos y Manual de Procesos) Version

: HOhjetivo

Fin dliimo que se pretende aicanzar con fa gjecucian de un procedimiento,

Duefio del Procedimiento | Quien tiens responsabliidad y autoridad score ¢ procedimier;ia,

| Alcance

Unidades de Organizacién involucradas en 13 ejecusion del procedimiento,

Base Normativa Externa | Normas externas, a fa Entidad, que regulan el procedimianto

Siglas Acrériimos empleados en-@l pracedimiento o
CONTROL DE CAMBIOS
. Seccidn del ParrafolTahlal S ]
Version Procedimiento NotafAnexos_ Descripeion del Cambio
REVISION Y APROBACION ,
Unidad de Organizacion ____Firmay Sello
1 Elaborado por:

Revisada por:

N\

Aprobado por:
. ' DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
No P ' Unidad de '
N Descripcidn de fa Actividad Organizacion Responsable Plazo

Denominacién

Presentacion  detallada de las actividades | Unidad de Organizacién | estandarizada para los
'?df;sarm!ladas por los responsables. Se plantea | ol que perenece o | gectiores  de las

Plazo eslimads para Iz

cuestiones de decisiones y 'se precisen plazos | responsable  de  la | atwwcades. Colocar e piecucion de actividad
de-gjecucitn yio alencifn de requerimientss. actividad puesio de quien realiza la.
-, actvicad, 5 corresponde
Fin del Procedimiento
) Proceso/Procedimiento colaborativo Documento normativo interno relaclonado

Dencminacion def procese o procedimiento que interactia con este procedimiento

Denominacidn delinstrumento normativo

Enfistar los Anexas que mejoran ylo commplementan ol desarrciio det procedimiento.

Listado de Anexos Formatos del
‘ B Cédigo

procedimignto
Nombre

Céago  corelative al
cooigo de cada
_procedimiento

Mombre de formatos u
ofros  ulilizados en @l
procedimisnto

Definiciones

Definicion de Tésminos empleados en el procedimiento que permiten amphar el entengimicnio

Diagrama de Fiujo de Procedimiento
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ANEXO N°® 08 7
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO

Persona § Entidad , :
- Externa que recibe el o | Resultaco dei proceso. |
preducte N g j entendgd_o- como bgenes !
M 3 y servicios que recibe |
= gl i _unapersondy que |
. : satisfacen sus !
Necesidadesy ' CaE L S———" ' ¥ necesidadesy '
expeciatvas de 1as R FYFEC R L e ’ expectaivas
personas que ingresan x,‘,?
al proceso para ser ‘ .
transformados enlos | - 7 rarmn d ] { -
sroductos: expedientes, g { -
% uiarios, escrilos, o Actividades o acciones
lamos, denuncias o A | ouese desarolin
informacién 3’ dentro del
; ;5 procedimiento
=, - - "~
ERE
Responsable {puesto _f‘] gw ¥ e Procedimigato que se
ejecutor) que ejecula | ‘{f e . Taea ‘ e desarrolla de manera
los actividadesdel | L 7 A L o complementaria’
procesa, enlo quete | T
compete =
&
gL
I - - Proceso gecutada
'é' '§ i e B yrante ef desarrolio
L E3 del procedimiento
1
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ANEXO N° 09

MATRIZ CLIENTE ~ PRODUCTO /SERVICIO.

Beneficiario o Usuario |

. . Bien o Servicio A Bien o Servicio B Bien a Servicio Bien o Servicio D
.. Bien o Servicio ]

Beneficiario o Usuario A X

Beneficiario o Usuario B X

Beneficiario o Usuario C ‘ X

Beneficiario o Usuario D X

Nota: Se marcara con una (X) de cofresponder, cuando sea necesario 5@ estabiozca 1a correspondencia de Baneficiario o
Usuario con el Bien o Servicio generado por el SATCH.
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ANEXO N° 10
MATRIZ DE RIESGOS

Probabilidad

También llamada probabilidad, 1a Probabitdad {eje x) se refiere a la medida de la probabilidad de que el riesgo ocurra, Los 5 niveles
de calificacion de riesgo de esle compenente son los siguientes:

1. Raro: es poco probable gue ocurra y/o tiene consecuencias menares 6 insignificantes

2. Improbable: es posible que ocurra ylo que tenga consecuencias moderadas

3. Moderado: es prebable que ocurra yfo lenga consecuencias graves

4. Probable: es casi segura que occurra y/o que tenga consecuencias imporiantes

5. Casl segura: es sequro que se produzca y/o tenga consecuencias importantes
impacto

También llamado gravedad o consecuenc:as, el knpacto (gje y) tiene como objetivo determinar el nivel de electos que el peligro
puede causar.

Aungue una matriz de riesge 5x%5 puede adapiarse a las necesidades de una organizacitn, a confinuasion, se representan los
erminos generales utilizados para describir los & niveles para determinar el impacto del riesgo:

Insignificante: no causara lesiones o enfermedades graves

Menor: puede causar lesiones o enfermedades, pero de forma leve

Significativo: puede causar lesiones o enfermedades que pueden requerir atencidn médica pero un tratamienio limitade
Mayor: puede causar lesiones o enfermedades irreversibies que requieren alencién médica constanie

Grave: puede ser perjudicial,

G LN

4da casilia de riesgo representa la calificacion de un riesgo que se calcula en funcion de sus niveles particulares de probabllidad
impacto. En la mayoria de los casos, 1a malriz de riesgo utiliza valores numeéricos para representar mejor las calificaciones de

Calculo de los riesgos mediante fa matriz de riesgo: Probabilidad x Impacto = Nivel de riesgo.

Frobabilidad x Impacto
3 4 5

Impacto = Nivel de

riesgo !

Insignificante

5
Casi seguro

4
Probhable

3 -
Moderado i

2

Medio 5

Medio 4 « Medio 8

Medio 6 Medio 9

Probabilidad

T R g e
"‘%'5

iajoze| Baod  PERCTE

ler IPTRE S Medio 4 Medio 5

a entender mejor como los distintos nveles indican la Probabilidad y el Impacto, he aqui una guia sobre los valores numéricos
¥ representacion como resultado del analisis:

1.4; Aceptable: puede que no sea nacesaria ninguna otra accion y se recomienda mantener Ia; medidas de control
5-9: Adecuado ~ puede ser considerado para un andlisis posterior

10.18; Tolerable - debe ser revisado oportupamenle para lievar a cabo estrategias de mejora

17-25: Inaceptable — debe implementar el cese de actividades y aprobar para una accion inmediata
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ANEXO N° 11

CADENA DE VALOR

Busca en fa cadena de actividades que fa entidad realiza para poder otorgar valor a sus conlribuyentes o administrados. Se sugiere
Porter sugiere que los directivos han de reconducir el analisis estralégico detaliado hacia ta cadena de valor para después poder
elegir la esirategia que mas las ¢onvenga.

Actividades de Apayo

Infraestructura de la Entidad

: Recurses Humanos ;ﬂ
; Equipamiento y Tecnologia :
Adquisicién !
!

. Marketingy |
Lo;(;lljs;iigaa;nézma Opcraciones Logistica externa Publicidad ;
Abastecimlento y P (Cficina General {Profesional | Servicios

. de Administracién) de imagen |
Control Patrimonial) Institucional) |

Actividades Primarias
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ANEXG N° 12: DOCUMENTOS DE GESTION QUE USAN COMO INSUMO A LA “GESTION POR PROCESOS”

H

Disefo, esirucling,
organizacion y
funcionamiente

en Exclusividad

o TemalMateria - | Herraniianta de gastios T Referencia’
, ; ‘ ) Planeamiento  instituclonal vy citi  de
an\j;eamaenio Resolycion de Presidencia de Consejo Directivo N° 062-2017- | planeamienld  esiralégico para 1z méiors

Institucional GEPLANIPCD, Guia para ¢l plancamiento institucional condinua
Fagé 1. El conotimiento integral de 13 realidad
| Resolugién Directoral N° G24:2016-EF/50.01 Direcliva N° g2 | Modelo. Operacional; especficacicn de los
Presupuesio piblico | 2016-EF/50.01 Dreciva para los Programas Presupuestales en gl procescs necesarios para ia entrega de tos
marco del Presupuesto por Resullados productos y Ja ejecucin de les activigades de un
- - programa presupuestal.

Fase 3: Idenlificacion y priorizacidn de. 13s
Resolucion de Scoretaria de Geslidn Pibiica N° 002-2012- pmc:ggm{en:os a " ?‘”.‘mmga“ Friorizar os
Simpificacién PCMISGP, Guia ae simplificacidn adminisirativa y determinacion pmct ;men o8 ‘38 ‘milgzsgra ;osd ¥ Tse;wm(‘)s
administrativa de costos de procec-misntos adminisieallvos y servicios prestados | Prociacus 81 SXCusivead 8 iy de agicares

metodoiogla de sfmpliﬁgacién. dgterminando, st
éstos [...) estén vinculados a un proceso
esencial de la enfidad, entre clrbs.

D.S. N° 054-2018 PCM, Decrelo Supremo que apruebs s
lineamientos de Organizacidn del Estado.

o Criterios de andlisis para o disefio
organizacionat

» Criterios para la creacién de Geganos ©
unidades organicas

s Esiruciura del ROF / MOP

Brocese de ransilo
8l régimen  del
Y ) servicio civil

Lineamiento para ¢ ransito de una enidad publica @ régimen del
Servicio Civil, Ley 20057,

1.

SERVIR-PE
2. Gula para e cesarrclio del Mapeo de Procesos y Plan de

PE

Direcliva N° £02-2017-SERVIR/GOSRH *Narmas para la .
Elaboracién dot Mapeo de Frocesos y &l Plan de Mejoras de '
las Entidades Piblicag en Proceso de Transito”, aprobado -
megiante Resoucidn dé Presidencia Ejecutiva N° 087-2017-

Mejoras en las enfidades plblicas, aprobado mediante
Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 316-2017-SERVIR-

Tiapa 20 Andlisis slituaciona! de fa enlidag, e
recojc de informacion de los procescs gue
gjecutd la entidad

Seguridad y Salud
en of Trabejo

Ley 20783 *Ley de Seguridad y Salud en é! Trabajo”

1 Articuln 38. Pianificacion del Sistema de Gestiidn

de ta Seguridad y Salud eref Trabajo {3GS58T)

La planificacion, desarollc y apficacién del
Sistema de Gestion de 2 Seguridad y Salud eq
@l Trabaio permile a la empresa;

¢} Mentener los procesos produclives ¢ de
senvicios de manera que sean SoOWICS Y
saiudables.

Articulo 38, Objelivos de la FPlaotficecion de!
SGSST

Los abjetivos de fa planificacion del SGSST se
ceniran en’ el logro de resultados especificos,
realistas y posibles de aplicar por fa empresa. La
gestién de los riesgos comprends:

) La mejora continua de los procesos, [ gestion
del cambio, fa preparatidn y resbuesta a
situaciones de emergencia.

Sistema de Controt
inferno

Resolucién de Contralorfa N° 004-2017.CG, Guia para 1a
implemenfacion v fortalecimignto del Sistema de Control Interno
en las entidades de! Estado

- EYAPA II; identificacién de brechas, Actividad 5:
Realizar el diagndstico del Sisterna de Control
interno {Anexo N* 13: Metodolcgla de riesgos):

! Sistema de Gestign
| do Seguridad de la
| Informacion

obligatorio en todas Ias entidades del Sistema Naclonal de
informética (SN} ce fa NTP-ISONEC 27001:2014. Tecnologia de

seguridad de la informacién, Requisitos

Resoioain Minsiera N° 004-2016-PCM_Aprucba el uso

i@ Informacion, Técricas de Seguridad. Sistemas de gestion de |

Generalidades
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ANEXO N° 13
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LA MEJORA CONTINUA

1. FINALIDAD

Eslablecer las actividades para la formulacién, ejecucidn, monitoreo, seguimiento y cierre de las correcciones, acciones
correctivas y de mejora que se formulen derivadas de la identificacion de las No Conformidades, Haliazgos u
Oportunidades de Mejora (recomendaciones, observaciones) de las diferentes fuenles, permitiendo mejorar
continuamente la eficacia, eficiencla y efectividad de los procesos del SATCH,

2. AREA RESPONSABLE.

s Gerencia Geperal
«  Ofcina de Planeamienlo y Presupuesto

3. AREAS INVOLUCRADAS.

» Todas las unidades organicas del SATCH.

BASE LEGAL

Ley N* 27658, Ley Marco de Modermizacién de la Gestion del Estads y sus modificatorias

Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién de la Gestion de! Estado
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacionai de Modernizacion de la Gestion Pablica
Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Presidencia del
Consejo de Ministros- PCM y sus modificatorias

Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, aprueba los Lineamientos de Organizacion del Estado y sus modificatorias

» Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento dei Sisterna Administrativo de Modernizacion de la
Gestién Pyblica. '

REQUISITCS

El procedimiento Inicia con et andlisis de los resultados de la auditoria y finaiza con la formulacion, éjecucidn yverificacion
de efectividad de las acciones correctivas y de mejora formuladas para resolver fas causas de los hallazgos de las
auditarias.

ETAPAS.

6.1 Actividad 1. Identificar y comunicar el problema (hallazgo).

El primer paso en la mejora confinua de procesos es identificar la situacion actual de la Entidad. Y puedes hacer esto
respondiendo una pregunta simple: ¢a qué problemas te enfrentas con frecuencia?

Quizas tengas problemas con la enfrega de tus productos, con la calidad del servicio al cliente o con la eficiencia de
fus equipos. Cualquiera que sea tu caso, intenta aclarar el problema en cuesfion para avanzar al siguiente paso.

6.2 Actividad 2: Evaluar y derivar el problema (hallazga),
Una vez que hayas identificado el problema, debes definir métricas que e ayudaran a evaluar si fa situacion esta

mejorando o empeorando. Es imporiante que los indicadores sean objetivos y féciimente cuantificables, ya que esto
te daré una vision racional del estado-de mejora continua de procesos.

AN

6.3 Actividad 3: Recopilar y procesar.ios datos obtenidos.

Ei tercer paso de la mejora continua de procesos es recepilar todos los dalos relacionados con e!'problema
identficado. Es a través de esta Informacion que podrés reconccer necesidades, problemas y eportunidades de
cambio.

5
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6.4 Actividad 4: Realizar el tratamiento del problema (hallazgo).

Con los dalos en la mano. debes identificar qué informacién es relevante y cémo obleneria. Esto te Hovara
automaticamente & disedar una estrategia eslandarizada-de recopilacitn, almacenamiento y procesamiento de datos
que te permita comparar el misme conjunto de informacién de manera regular y consistente,

6.5 Actividad 5: Ejecutar‘:ias acciones programadas.
La belleza de definir una metrica y rastrearla regularmente es.ia capacidad de detectar tendencias. En este paso de
mejora continua de procesos, debes buscar comprender qué-lipos de conducias se repiten y qué circunstancias
coiaboran o inhiben estas acciones.

6.6 Actividad 6: Verificacion de las evidenclas de ejecucion de planes.

Siguiendo los cinco pasos ce mejora-continua mencionados, has adquirido valiosos conocimientos sobre el escenario
actual de tu negocio. Ahora es ef momento de convertir estos hallazgos en algo O1il.

6.7 Actividad 7: Veriticacion de la eficacia de las acciones tomadas.
Ef ultimo de los pasos es asi de simple: implementa los cambios. Para que la mejora continua de procesos sea una

reafidad en tu empresa, es ~ecesario actuar en base al diagnéstico de problemas y posibilidades de solucion que has
identificado.

DEFINICIONES
1.1 Girculo de Calidad: Es un grupo de colabaradores que se relinen voluntaria y periédicamente, -para identificar,
seleccionar ¥ analizar problemas y posibilidades de mejora relacionados con su trabajo, recomendar’ soluciones y
presentarlas a la direccion. y. si ésta lo aprueba, Hevar a cabo su implantacion.
1.2 Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.
7.3 Proceso de mejora; Proceso sistemalico de adecuacidn de ia organizacién a las nuevas y cambiantes necesidades
y expectativas de clientes y ofras partes interesadas, realizada mediante la identificacién de oporlunidades de mejora,
y la priorizacion y ejecucior de acciones de mejora.
4 Oportunidad de mejora: Diferencia detectada en la organizacion, entre una situacion real y una situacién deseada.
La oportunidad de mejora puede afectar a un proceso, producto, servicio, recurso, sistema, habilidad, compelencia o
area de la organizacion.

7.5 Fuente de oportunidad de mejora: Fuente de informacién cuyo anélisis puede llevar a la ideniificacion de una
oporiunidad de mejora.

7.6 Plan de mejora continua: Documento que especifica lo que es necesario para efectuar el conlral y seguimiento de
fa ejecucidn de las acciones de mejora

INSTRUCCICNES.
8.1 Recibir no conformidades, hallazgos v oportunidades de mejora o analizar deficiencias.del proceso.

Recibir de las diferentes fuentes de informacion, ta identificacion de'las no conformidades, hallazgos u observaciones
o anzlizar e identificar defiiencias del proceso.

8.2 Convocar reunién para la revision y andlisis de la No conformidad, Hallazge u oportunidades de mejora.

Definir los procesos que deben intarvenir en |a formutacion dei plan de mejoramiente-y convacar a una reunion para
ravisién y analisis-de las situacionas detectadas.

8.3 Realizar analisis, revision y formulacion del plan de mejoramiente.

Determinar mediante melodologias de andlisis causal, las causas raiz de las no conformidades {NC} o haltazgos
identificados, asi mismo verificar si existen no conformidades o hallazgos similares en la matriz.
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8.4 Enviar plan de mejoramiento por correa electrénico.

Enviar via correo electronico al duefo del procesg en el plazo establecido, gue podra ser de dos (02) a diez (15[)) dias
nébiles posteriores a la notificacion de la no conformidad o hallazgo.

8.5 Verificar plan de mejoramiento enviado,

Vertficer el carrecto diligenciamiento en cada uno de sus campas, en cuanto a su redaccion, perfinencia y-coherencia
¢on causas idenlificadas.

i

8.6 Solicitar ajustes a plan de mejoramiento.

Enviar carreo electronico a lider de proceso ylo servidor designado las observaciones pertinentes y solicitar Ios ajustes
correspondientes en un plazo no mayor a tres (3} dias habiles.

8.7 Ajustar plan de mejoramiento.

Ajustar el *Plan de mejoramiento” teniendo en cuenta las observaciones realizadas por el Profesional de Proyecios,
Organizacién y Métodas, asimismo enviar de nuevo via correo para su verificacion.

B.8 Solicitar plan de mejcramiento en fisico con memorando.

Solicitar via correo elecirénico, se remita la Formulacion Plan de mejoramiento” en fisico firmado por el duefo del
preceso.

8.9 Enviar plan de mejoramiento en fisico mediante memorando y digital mediante correo electrénico.
Remitir memorando al Profesional de Organizacion y Métados anexando el en fisico firmado por el duefio def proceso.
810" Registrar acciones en la matriz de seguimiento al plan de mejoramiento,
Consolidar acciones formufadas en Farmulacion Plan de mejoramiento fisico firmado por el dueno del proceso

8.41 Realizar acciones del plan de mejoramiento en los tiempos programados

Ejecutar las acciones establecidas en el plan de mejoramiento de manera oporiuna, segin las fechas programadas,
- Enviar acciones de plan de mejoramiento a lideres de proceso.

Remitir via correo electrdnico a los duefios de praceso, enfaces del Seguimiento Plan de Mejoramiento pararealizar
autocentrol de las acciones que se encuentren vencidas y proximas a vencer

Realizar autocontro! del cumplimiento de las acciones del Plan de Mejoramiento.
Diligenciar en la parte asignada para el autacontrol de! proceso
8.14 Consolidar autocontroles en base de datos de mejoramiento,

Recepcionar via electronico los autocontroles y evidencias enviados por los procesos y consolidarlos

8.15 Realizar verificacion del cumplimiento eficaz de las acciones del Plan de Mejoramiento [Controfes de
controles),

Verificar la informacion registrada en el autocontrol y las evidencias remitidas pot los procesos y diligenciar la matriz
de Seguimiento Plan de Mejoramianto™.

Diligenciar control en base de datos de mejoramiento con las observaciones.
Reporlar en la malriz “Seguimiento Plan de Mejoramiento”, el estace de fa accion.

8.17 Enviar matriz de plan de mejoramianto con ebservaciones a lideres de proceso,
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Remitir via correo electrénico 1as acciones 1a maliz *208— CI-FT-05 Seguimiéato Plan de Mejoramiento” con las
vbaervaciones establecidas para cada accidn,

g H
-+ B8 Revisar observaciones y realizar actividades para el cumplimiento de la accién de mejoramientc.

Revisar y analizar las observaciones realizadas 'y dar frimite a acciones que permitan dar cumplimiento de manera
eficaz ala acgibn. |

8.19 Reportar control de controles en base de tatos de mejoramiento cerrando la accion.

Reportar en fa matriz el Seguimiento Plan de Mejoramiento, ya que a evidencia entregada soporta el.eumplimiento
eficaz de I3 agcion. '

820 Realizar informes periddicos def estado de las acciones del plén de mejoramiento por procesos,

De manera periddica resh zar informe sobre el estado del cumplimianto de las acciones del Plan de Mejoramiento y
_solicitar sy publiacion en pagina web de la entidad,.

PUNTOS DE CONTROL
) i "~ ¢Conque ‘ . Rissgos
Instrucciones +Que se controla? frecuencia? £ Quién lo controla? Asotiados

2. Coavocar reynion para la
revision y andlisis de la No
conformidad, Hallazgo u
oportunidades de mejora,

ue se convoguen fodos los
responsabies. relacionados con
iz np conformidad o hallazge

Cada vez nue s¢
requisra reglizar 4l
andlisis de causas

Dugfie de proseso o
senvidor dasigrads

Mala formulacidn da
aogiongs.

3. Realizar analisis, revigion y
formifacion -del plan  de
mejaramiente.

‘Que 8 causas  sean

wentficadas  medianle @
anfication -de mielodologias de
analisls catisa

Cada vez que se

reqiiera  reallzar el
analisls de cauza

Dueflo de protess ¢
servidor designado

Mala identificacién |
die las causas i

- g 1a$ acciones formuladas

etmingn 1o causa de l2 no

Cada ver gue sé
requinra formular plan

‘Ditafio ¥ process ¢

Wala formoutacibn de '

mejoramiento enviado,

o hatazgo o no confarmidad y
sus causas dehlficadas

grofesional desighady.
por Control lnlemo

sonformidad o hallazge | .7 " sarvidor designada acsiones’
) ) wientificada die mepramients )
_ i e 13 formulacian det plan de g;ing: :é?e; é?:ggﬁf;
i q Mo ent i i Al ii i6n OD.
b Vesificar plan  de winraminio sea coherante con par parte det | Jofede OPP Mala forrsilacion g

| actiones

1. Ajustar plan: de

Chup s acalen las ohservacionss
realizadas por 13 Asesoria de

Cada vez que se
solicle ajustos-al plan

Duegfio de protesd o

Maip farmulacion de

Mme;oramianto‘. canisol fsmo de meioramients -senvidor designado antiongs
inlgrmagion
10. Registrar acclones én la | (ue nosecomenta erores enla f;z%za Vﬁns;‘g:a c;)z g:g;:?;’ al de &né:onsisien_ﬁg- o
matriz de seguimiento al plan | consolidacidn de la informacion 5 ) Ny emada on ¢l pladde
b i L de los planes de | Omanizacitn ¥ o
de mejoramiento . raportada o ; mejoramiania
:‘ mejoramianio Wétodos consalidade

11, Realizar acciones del plan

tiampos programados

de emejeramiento en los

“ue las  acoones  sean

socutadas en los  tiempos
orogramados en el plan de

: mejoramiento

En oz liempos
programados | on el

plan.de mejoramiento

Duefio, de proceso o

senddurdesignado

Incompimiento de
las aorones en los
fiempos
programades

13. Reatizar autocontroi del
cumplimiento de las acciones

S we  las evidencias  sean

raherentes con lds actividades |

Cada véz oo mpalice ¢l
aulpcontol  de  las

Duefio de prideso ¢

ibumplirdents- de
las actings en los

_ : r dasighad iempos
de plan de mejoramiento, oecutadas acciones senvidor desighado ;f@gfam sos
oo ' Cuando se reciba: & | ‘
: o : Informacidn
. e e | Profesional de | . :
14; Gonsolidar aufocontroles : Jue no sg tomentd effoes en (a ‘ayiocontol par part Profesian | inconsistente a
’ i o . del  Profesivhal  de | Proysclo, . ;
gn  base de dalos de : conmolinasion da lg informacidn Proyectos - Organizacion y ecagda o0 ng pian de
mejoramiento i reporiada Organizacion y " Métndos: : gﬁgﬁg‘g&;;ﬂ
Métodos, .
'15." Realizar verificacion del Cada vex que s€ | oo G | .
cumplitiento eficaz. da las | Cue 2 evidencia cumpla.con lo | venfigue el P:ayen‘.é Glarres de acgiones
acciones.  def  plan  de | olateado.siilaacciondelplande | cumplifiento de las Grganizahsén v sl 1a evidencle. que
mejotamiento (Controles de | meibramiento ;acc_ianesn del plan de Métados " P} forespaide »
- controles) ~ tnejoramiento e R T
‘ isar i . 1 Profest noumpimien
18. Revisar obsavacions ¥ . ¢ gq acaten as obsenvaciones | Cada vz  roalice | oo % | i eianes-en los
realizar aclividades pata el | - ! racidn da. contrl royecio, 25, & X
" ealizadas gor la- Asesoria de | verificasitn de conto 28518 ‘e )
cumplimiaaio de 14 aceion do | srotintaro de controles COrgan n | uempss
mejoramients | roTmiiniem ‘ Mblodes frogramiadas
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9. CONSIDERACIONES GENERALES

8.1 De lasresponsabilidades.

a)

b)

¢

g

h)

El Jefe de Ia Oficina de Planeamiento y Presupuesto, es responsable que el proceso de Gestion de la Mejora
Conlinug, se efectie cumpliendo los plazos y las disposiciones previstas.en el presente procedimiento.

La gestion de la mejora continua de los procesos, a nivel operativo, esta a cargo del Profesional de Proyectos,

‘Organizacién y Métodos

La mejora continua de 105 procesos se realiza, en primera instancia, & partir del analisis de ia informacian
proveniente derlos procesos analizados.

Los cofaboradores del SATCH, pueden comunicar sus sugerencias, comentarios e iniciativas para la mejora
continua de los procesos, mediante correo electrénico u olro documenio a la Oficina de Planeamiento ¥
Presupuesto.

Las sugerencias, comentarios e iniciativas péra fa mejora pueden provenir de Circulos de Calidad, Comilés o
olros Equipos de Trabajo establecidos en el SATCH,

La Implementacion de Circulos de la Calidad en et SATCH, tene ia finalidad de identiiicar los problemas de
calidad que estan relacionados con sus procesos, actividadss o tareas que llavan a cabo dentro de Ia
organizacion y proponer las posibles soliciones a dichos problemas.

La implementacion de Circulos de la Calidad sera aprobada por la Gerencia del Area o la Gerencia General,
segun correspanda, mediante'memorando.

La Oficina de Planeamiento y Presupuesto, pondré a disposicion de los colaboradores det SATCH, las
herramientas de.apoyo o técnicas para la gestion de la mejora continua (tales como las Incluidas en ef Anexo 1
y olras}, a través de un repositorio implementado para tal fin, y brindard {a asistencia tecnica requerida para su
aplicacian, .

8.2. DURACION:

Es indeterminada la duracion de un procedimiento de mejora confinua, conforme al grade de complejidad del Droeeso U
progedimiento a analizar,

¢ B18.3. OPORTUNIDAD DE PRESENTACION:
0

Conforme & la normativa de Ley vigente,

9.4. DE LOS REGISTROS:

Reporie de'luentes de hallazgo
Andglisis causal

Formulacién del Plan de mejoramienta,
Acta de reunidn
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11. ANEXOS.

ANEXO N° 1 HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA GESTION DE LA MEJORA CONTINUA.

1.CIRCULOS DE CALIDAD

Para ¢ emplao de clalquiera de ias herramientas ulilizadas para la gestion de la calidad, es aconsejable trabajar
medianie la dinamica de equipo. Se entiende por un equipo “un conjunto de persanas relacionadas entre si por intereses
comunes gue son inducidas o se slenfen motivadas a trabajar juntas para lograr una finalidad establecida”.

Los circulos de la calidad sor un lipico e]emplo del frabajo en equipo. Los mismos consisten en un equipo de personas
(incluyendo personal aperativo y jerarquias medias) que se re(nen cor el fin de identificar los problemas de calidad que
estan relacionados con sus actividades o tareas que llevan a cabo déntro de |a organizacion y proponer las-posibles
soluciones & dichos problemas.

Los circulos de fa calidad son un medio propicio para el estimulo de Ya creatividad y da lugar a una aimosfera de
cooperacion, donde fos proolemas pueden resolverse; asimismo, pueden llegar a consfituirse en -una forma de.
melivacidn,

Es mportante quie los ¢irculos de fa calidad tengan un objefivo comun y reconozean que su exito personal depende del
éxito de olras personas, es decir que lodos dependen unos de olros. En un equipo se da un efeclo de sinergia
importante. En la mayoria de los equipos, cada persona aportara conocimientos individuales, muchos de los cugles
saran diferentes de los que posee ofra persona:

La direccién de la organizacion deberia ver en los equipos de trabajo una actividad importante para desarroliar el
conacimiento, 1a experiencia y las habilidades del personal como parte de las actividades generales de gestion de
calidad de la organizacion.

Las parsonas implicadas deberian estar doladas de autoridad, apoyo técnico y los recursos necesarios para los cambios
asociados a la mejora continua; destacéndose la capacilacion de sus integrantes en técnicas de equipo, tales como,
saber escuchar y comunicarse, aplicando el concepto de empatia.

Confarmacion de Circulos de |z Calldad

La integracion de las personas ai Circulo de la Calidad puede ser por carseter voluntario o por invitacian, basandose en
su conocimiento y/o experiercia,

Dependiendo del problema. es importante que el equipo este integrado por representantes de diferentes areas de la
organizacién.
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Entre los infegrantes del Circulo de la Calidad, se definen los rales necesarios para su adecuado funcionamiento, tales
comat

Un patrosinador, guien plantea 1a situacitn a estudiar.
un mederador, quien es el responsable del estudio del problema y es quien ceordina las actividades del equipo,
asegurandose que se lleve adelante el analisis del problema de acuerdo a los objetivos prapuestos y que
asegura que lodo el equipo trabaje en forma coherenle, consistente y empleando sus polencialidades
plenamenie.

e Unsecretario, quien lieva adelante el registro de lo aclvado.
Un presentador de los trabajos y conclusiones del equipo.

*  Un controlador de tiempo, que asegura se cumple con los tiempos acordados para cada efapa definida del
frabajo en equipo. .

El moderador deberia velar por cada uno de los integrantes, por su desarrolio personal y por la armonia de! equipo.
Deberia tener capacidad de liderazgo, de animador y ser e apoyo de los integrantes del equipo. Esto implica una nocion
de responsabilidad sobre los avances de! equipo y sobre el sentido del trabajo realizado.

Pasos de la dindmica de los Circulos de la Calidad

1} Fijar el problema en forma concreta.

2}  Lstablecer objetivos especificos.

3)  Crearun Circulo de Calidad, cuyo tamafio e integracion varia segun el enfoque que se le pretende dar al problema
y &l tipo de estudio que se emprende. Deben participar personas de diferentes dreas.

Elaborar un plan, lo cual implica: fijar el alcance del estudio, establecer &l cronograma y estimar ios costos o la
relacion beneficio / costo.

Dar a conocer al equipo, por escrito: tema de la sesion; dla, lugar. nora de inicio, hora de finalizacion de Ja sesion.
8. Dar inicio de la sesion de trabajo, realizar prasentacion de los integrantes, aclarar objetivos, definir roles.
Efectuar el estudio, desarrollar {a sesion de trabajo.

Obtener los resultados.

Comparar los resultados con los objefivos, establecer conclusiones y registrarlas. '

Si se han definide acciones a tomar ylo actividades a realizar, definir responsables, compromiscs y mantener
registros.

Difundir los resultados, ias recomendaciones o las conglusiones, al resto de la organizacion.

Implantar Jas acciones y registrar las mismas.

Verificar ios logros y registrarios.

Finalizar el estudic-o reformuiarlo, seglin corresponda,
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2. LLUVIA DE IDEAS. A

La lluvia de ideas, fa tormenia de ideas. el torbellino de ideas, o brainstorming es una metodologia para encontrar e identificar
posibles soluciones a los problemas y oportunidades potenciales para el mejoramiento de 1a calidad,

- Partiendg que ¢l active mas valioso de cualquier organizacion es su personal y la capacidad que tiene de concebir ideas, el
torbelling de ideas es una técnica para inspirar ideas, por medio de 1a cual se estimuia la capacidad de pensar en forma creativa,
mejorando la eficiencia intelectual de un equipo.

El torbeliine de ideas se utiliza en cualquier stapa del proceso de mejora continua de la calidad va que permite destrabar el
pansamiento crealivo de un equipo con ia finalidad de generar y aclarar una lista de ideas, que permitan identificar posibles
soluciones a ciertos problemas ¢ temas,

El torbelliino de ideas es una manerz de generar ideas ripidamenle para que sean consideradas en forma posterior mediante
el emplec de otras herramientas. Es ulil como una técnica que contribuye con las herramientas de planificacion y organizagion.

Existen 4 reglas basicas para llevar a cabo una sesion de torbellino de ideas:

1) No se debe hacer criticas (evitar también los gestos).

2) Se debe prestar atencion y recogor todas las ideas, pueden generarse ideas disruplivas ya que ninguna idea es mala.
3) Sedebe pensar en forma creativa y espontanea.

4) Se debe generar ja mayor cantidad posible de ideas, lo.que cuenia es la cantidad no la cafidad.

Pasos para realizar Ia Lluvia de Ideas

1) ldentificar claramente ¢l problema a resolver en esa sesion particuiar, es decir, fijar el objetivo.

2) Cada inlegrante del equipo toma un turno, en una secuencia, estableciendo una Gnica Idea {en una frase lo mas coda
posible}

3) A parlir de cada idea los reslantes integrantes del equipo pueden enconlrar {a inspiracion para una nueva idea.

4) Se registra las ideas de modo que fodos los inlegrantes de! equipo puedan verlas {gsto depende de la metodologia
empleada)

5) El proceso continiia hasta que no se generan mas ideas {o si el moderador ha establecido un tiempo maximo para esta
fase).

El moderador puede alentar a los olros parlicipantes a modificar o combinar ideas, superponiéndoias con olras para oblener
una nueva idea.

Duranle la generacion de ideas los participanies no deben detenerse a evaluar su propia idea ¢ las de olros.

En la fase de aclaracion, el grupo revisa todas las ideas propuestas, para asegurarse que no haya faltado alguna y para lratar
que cada integrante del equipo entienda las ideas tal como han sido formuladas. En esta etapa, no se evalia las ideas en cuanto
a su contenido o.adecuacion para lo cue se desea resolver. No utilice frases “cortantes” que limitan la creatividad, como: “ya
hicimos eso anles”, "eso no dara resuitado”, "el jefe no lo aprobaria” o “es conlra la politica de fa empresa”,
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El diagrama de causas-efeclo de Ishikawa o “espina de pescado”
de las posibles causas que provocan ciertos efectos, los cuales pueden ser controlables.

3. DIAGRAMA DE CAUSAS-EFECTO DE ISHIKAWA

Se usa el diagrama de causas-efecto para;

1} ‘Analizar las relaciones causas-efecto.

2} Comunicar las relaciones causas-efectd y
3) Facilitar la resolucian de problemas desde el sinfoma, pasando por la causa hastaia solucidn.

En este diagrama se representan los principales factores {causas) que afectan la caraclerisiica de calidad en estudio como

flineas principales y se continia e! procedimiento de subdivision-hasia que estan representados todos los factores factibles de
ser identificados.

Pasos

0

Un mal

para elaborar un diagrama de causas-efecto

Decidir el efecto (por ejemplo, una caracleristica de la calidad) que se quiere controlar y/o mejorar o un problema (real
¢ polencial)-especifico,

Colocar ¢l efecto en un rectangulo en el extremo de una flecha.

Escribir los principales factores vinculados con el efecto sobre el extrema de flechas que se dirigen a la flecha principal
(en general se considera aqui ios faclores de variabilidad mas comunes).

Cada grupo individual forma una rama.

Escribir, scbre cada una de estas ramas, los faclores secundarios. Un diagrama bien definido tendra ramas de al
menos dos niveles y-varias ramas tendréan tres o més niveles

Continuar de la misma forma hasta agotar los factores.

Completar el diagrama, verificando que lodas las causas han sido identificadas,

Un buen diagrama de causas-efecto es el que se ajusta al proposito para el cual se elabora y que no tiene una forma definida.

diagrama de causas-efecio es aquel que solamente identifica efeclos primarios,

Diagrama de Causa y Efecto
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4. ANALISIS DE L.OS 5 PORQUE

Los § Porqué es una herramienta de use comun para identificar potenciales causas raiz de problemas en los procesos y para
formular hipotesis. Estas caiisas raiz son susceptibles de ser posteriormente validadas.

Pasos para aplicar en Andlisis de los 5 porqués:

1) Seleccionar ef problema sobre el que se enfocara el equipo.

2) Definir el problema y redactar la declaracion del problema.

3) Preguntar *¢ Por qué?" alrededor de 5 veces hasta alcanzar una potencial causa raiz.
Ejemplo: iniciar con la declaracion - Preguntar por qué ocurrid § Preguntas por qué hasta encontrar la causa raiz. Pregunlar por
qué 5 veces a menudo lleva a encontrar la causa raiz,

4) Validar con hechos, datos y observacién directa {ver descripcion de la melodoldgia dé: Recoleccion de informacidn y anafisis),

5) Discutir y seleccionar la contramedida que asegurara que el problema no se repita.

6) Implementar la contramedida y comunicar los cambios a todos los involucradoes.

: P cb!é 1 , . )
roblema Clienteinsatisfecho
observado

Pedido en__treéado
fuera del plazo

Sto dPorqué? | | Trabajador mat ncumplimiesto en Mo rantener un
5 raf2 -gapacitado stock adecuadn
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5 ANALIS!IS DE VALOR AGREGADO

El Andlisis de Valor Agregado se hace & partir de una herramienta que evalia en qué medida cada paso de un procésu
aporta valor al destinatario. La premisa del andlisis de! valor agregado es que, aquellas actividades del proceso que no
agregan valor, son susceptibles de ser efiminadas,

Pasos para realizar el Analisis de Valor Agregado:

1} Invitar al taller a grupos de interés clave (incluir destinatarios y participantes del proceso).

2} Usando un diagrama de flujo, identificar las actividades o pasos del proceso que se realizan para entregar el servicio
o generar el producto.

3) Determinar si cada aclividad es: generadora directa de valor, generadora indirecta de valor o no genera valor.

4) Cuantificar el beneficio que puede obtenerse de eliminar las aclividades que no generan valor. Evaluarlo en términos

de coslo, calidad y tiempo,
Mesa de ‘ Entregsr
Partes FOTRENIT
H
i
X. . -
i i Abess sodwe ¥ Vetificar iy Yerkifelt o Toents
Conmtabiidad f’-'«-‘b" separar ouenta Loy b ity
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VAI: Generadora indirects de valor agregado
SVA: Sin valor agregado
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6. DIAGRAMA DE ARBOL

Se usa ef diagrama de arbol para indicar las relaciones entre un tema y sus elementos componente. El diagrama en arbol
separa los componentes primarios, secundarios y terciarios gue contribuyen a una situacion relacicnada con la calidad,
de medo de estudiarlos con cierto grada de profundidad.

Las ideas generadas por un sorbelling de ideas y agrupadas en un diagrama de afinidad, pueden convertirse en un
diagrama de arbol para indicar relaciones I6gicas y secuenciales. La presentacion es diferenle al diagrama de Ishikawa,
sin embargo, los principios para sif estabilecimiento son similares,

Pasos para elaborar un diagrama de arbol,

1) Establecer clara y simplemente el problema a ser esfudiado,

2) Definir las categorias principales del problema ({se efeclia una lormenta de ideas o se usa las tarjetas de
encabezamiento dei aragrama de afinidad).

3) Construir el diagrama colocando el problerna en una casilla en &l lado izquierdo. Colocar las calegorias
principales como ramas laterales a la derecha.

4}  Definir, para cada caiegoria principal, los elementos componentes y cualesquiera subelementos.

5) Colocar para cada categorfa principal, comp ramas: faterales a |a derecha, los elementos y subelemenios
componentes:

8) Revisar el diagrama para asegurarse que no hay vacios, ya sea de secuencia o de logica.
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7. DIAGRAMA DE PARETO.

Un diagrama de Pareto es una técnica gréfica simple para ordenar elementos, desde el mas frecuente hasta ef menos
frecuente, basandose en el principio de Pareto. Se usa un diagrama de Pareto para presentar, en orden de importancia,
la contribucion de cada elemento al efecto total, -asi como ordenar fas oportunidades de mejora.

Se basa en el principio de «los pocos vitales y los muchos triviales» que se conoce como principio de Pareto. Dicha
proporcion, en-una gran mayoria de fos casos, ha resultado ser de aproxmadamente un 20% para los “pocos vitales® y
de un 80% para los “muchos triviales™. Este 20% es el responsable de ta mayor parte def efecto que se produce, Si se
distingue los elementos mas importantes de los menos importantes, se ha de oblener el mayor mejoramiento con el menor
esfuerzo.

El diagrama de Parefo presenta, en orden decreciente, la contribucion relativa de cada elemento al efecto lotal. Dicha
contribucitn relativa puede basarse en Ia canlidad de sucesos, en el costo asociado con cada elemento u ofras mediciones
de impacto sobre el efeclo. Se usa bloques para indicar Ia contribucién relativa de cada elemento. Se emplea una curva
de frecuencias acumuladas para indicar la contribucién acumulada de los elementos.

Pasos para elaborar un diagrama de Pareto,

1) Se selecciona los elementos a estudiar.

2) Se selecciona la unidad de medicion para el analisis, por ejemplo: cantidad de sucesos, costos u ofra medicién de
impacto.

3} Se selecciona el periodo de tiempo en que se va a analizar los resuliados oblenidos.

4) Se hace un listado de los elementos desde la izquierda hacia la derecha sobre el e horizontal, de modo que

disminuya la magnitud de la unidad de medicion. Las categorias que confienen los elementos menores gueden
combinarse en una categoria denominada «oiros». Esla categoria se coloca en el extreme derecho del gje.

5} Se construye dos ejes verticales, uno en cada extremo del eje harizontal. La escala del eje izquierdo deberia estar
calibrada en la unidad de medicién y su altura deberla ser igual a la suma de las magnitudes de todos los elementos.
La escala sobre el eje derecho debe tener la misma allura y calibrarse de 0 a 100 %,

6) Se dibufa, encima de cada elemento, un rectangulo cuya altura representa la magnitud de Ia unidad de medicion para
ese elemento,

7) Se construye la curva de frecuencia acumulada, sumando las magnitudes de cada elemento, de izquierda a derecha.

8) Se usa el diagrama de Pareto para identificar los elementos mas importantes para la mejora de fa calidad.

Diagrama de Pareto de Observaciones de Obra
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TECNICA DE DELPHI

L& iéonicy de Delphi (Dellos) ¢encminada, lambién: consenso de! pequenic grupo o consensa de ia opinign experta, es
una variante del torbeliino de ideas.

Es una técnica Heratlva para lograr un consenso (no una combinacion de opinicnes) en un grupe de expertos, Lograr que
los experios lleguen a un acucrdo es una farea bastante dific, especialmenle cuando actien en el mismo ambite. La
combinacion analitica de opiniones es un area de desarrclio reciente, de gran Inlerés para el emplec de la intefigencia
artificial en Ia gestién total de ia calidad.

Ef procedimienio para llevar a cabo I8 técnica de Delphi es similar al de ofros procedimientos empleados en la dindmica
de equipos, con ia diferencia que los experios envian sus respuestas a un facilitador, pero no se reinen con ia finalidad
de evitar confliclos en tematicas técnicas.

Este metodo elimina conflictos de personalidad en areas técnicas y es ufil para evitar que fas personalidades mas fuerles
impongan sus puntos de vista en la discusion.

Pasos para aplicar la Técnica Delphi

ldentificar un coordinador y un grupo de experios (internos o exiernos de fa organizacion)

Definir 1a tarea tan claramente como sea posible.

Establecer un criterio para la seleccion final de las soluciones propuestas {por-ejemplo: calidad, productividad, costos,
gle.).

Comunicar las solutiones propuestas a través de un cogrdinador,
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9. CICLO PHVA

o El ciclo PHVA es.la metedologla més extendida para ta mejora continua por su eficacia para oplimizar fa rentabilidad,
raducir-costos, entre otros beneficios. La aplicacién de este ciclo en la empresa, generara un circulo virluoso que tendra. ;
impacto directo en la mejora de los resultados de los procesos. s

Para gue el ciclo PHVA sea aplicado con éxito, su logica debe ser entendica, aplicada y ditundida por los puestos directivos
de la empresa. Séle asi se lograran-los resultados esperados.

El ciclo PHVA se basa en el principio de que se deben predecir los resultados de una iniciativa de mejora, estudiar ios
resultados reales y comparar ambos resultados, para en funcion a ello decidir si se replantean las acciones zejecutar,

Este métado de gestion de la calidad contempla los siguientes 4 pasos:
1) Planificar; en este primer paso se definen los objetivos que se desean alcanzar y cbémo logradios; es declr, las

acciones a gjecutar. Este pasoes de vital importancia dado que, de no definirse correctamente los obietivos a alcanzar,
las acciones que se ejecuten no tendran el impacto esperado.

2) Hacer: implementacion de las acciones definidas. Normalmente se reatiza a lravés de la conduccidn de pilotos antes
dg hacer cambios a gran escala, de manera de lestear la eficacia de la accion aplicada,

‘ 3) Verificar: consiste en analizar los resultados obtenidos y conlrastarlos con fos resultados esperados. No séle es
realizar el control de dichos resuitados sino poder llegar a conclusiones respecio a i la aceidn es replicable o s
necesario realizar ajustes a la solucién planteada.

4} Actuar: una vez verificades los resultados, se procede a fomar accion para realizar ajustes, corregl desviacionss,
desplegar los cambios y también entregar comentarios y observaciones que nutriran el paso inicial de planificacién
para futuras Hteraciones de! ciclo.

ste ciclo se-repite de forma iterativa, o que permite generar aprendizaje para mejorar en cada nuevo ciclo, buscando la-
oplimizacion de las acciones.y de la inversion que realice la empresa para lagrar la mejdra continua de los proceses.

‘Ciclo PHVA

+ Apartirde la
verificacion, se
obtienen faslecciones

" "« Definirlos objetivos.
» Detallar especificaciones
de los resultados

aprendidas; desplegar esperados. ‘ :
© corregir. -+ Definirlas acciones’a
realizar.

+ Anahzarlos resultados

del cambio ejecutado,
» Confirmar si selogré el
. objetivo.

# ¢ Ejegutarlas acciones
' para lograr la mejora
planteada.
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10. GRAFICOS DE CONTROL.

i

£s una herramienta muy Ui para monitorear un proceso, ya que podremos delectar ¢l momento en que una causa
especial incida en al mismo, y entonces lomar accion para valver a melerlo a control, También la gréfica de control nos
permite correr 0 sequir productendo sin generar una sefial equivosada (sobre control) gue nos haga moverie cuando no
es realmente necesario. En suma, las graficas de control de calidad nos sirven para:

Delerminar el eslado de conirol de.un proceso

Diagnosticar el scemportamiento de un proceso en el tismpo

Indicar si un procesc ha mejorado o ha empeorado

Permilic identificar ias dos fuentes de variacion de un proceso

Ademds, las graficas de controt sirven como herramientas de deteccion de problemas
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Los siguientes son los pasos generales para realizar una gréfica de contro! estadistico SPC:

4. Seleccionar una vanabie a monilorear, medirla con un instrumento calibrado v recopiiarlos dales,

2. Caleular los imites de contro! tanto superior {LSC) como inferior {LIC) para el proceso. Para esto, se requiere
que previamente se omen mugstras det proceso en estado eslable, tomandoies por gjerplo de 5o en § {o dal
tamafic de subgrupo deseado). Utilizando el promedio general y los promedios de cada subgrupo, asi como 0%
rangos. ¥ en base a sencillas formulas y tablas, podemos oblener los valores de los Emiles de conirol.

3. Determinar Ja escala de la grafica de manera tal que lo§ limites caloulades en ) paso anterfor puedan ser
irazados, dejando esoacio arriba y abajo para en caso de que algin punto pudiera llegar a safirse,

4. Iniciar el proceso normal, y medir la caracteristica deseada, lomando 1a cantidad de muestras de acuerdo con

¢l subgrupo deseadc

Calcular los promedios y los rangos del subgrupo.

Graficar los datos en una grafica de controt {como una grafica de X-R 6 una grafica de X-mR).

Continuar el proceso y volver a tomar otro subgrupo de datos de acuerde al plan de muestres que definamos.

Evaluar la grafica para determinar si el proceso esta en control o fuera de control. Eslo Io podemos saber de

varias maneras, por ejemgplo st algln punto se sale de los limites de control, o i vemos alguna tendencia o

comportamiento no ralural de los datos.

8.  Tomar accion para corregir cualquier desviacion del proceso si 5 necesaric.

10. Continuar monitoreando el procaso en la grafica para asegurar de que se mantiene en control,

® N

Tipos de graficas de control

a) Graficas de Contro! de Variables
Grafican datos de procesos de medicion continua, tates como longitud o presion, en una secuencia ordenada
por liempo. En contraste, las graficas de control de alributos-grafican detos de conteo, teles coma el ndmero de
defectos o unidades defeclucsas.
» Grafica x ~ R Promedios y rangos
= Grafica x ~§: Promedios y Desviacion Estandar
» Grafica X - R; Madanas y Rangos
» Grafica x — R Lecturas Individugies y Rangos

b} Graficas da Control por Atributos
Las gréficas de control por atributos se utilizan especificamente para monitorear variables discratas o
categorizadas {también conccidas como xatributoss), como la cantidad de defestos o la canlidad da produclos
acaplables en una linea da produccitn. Algunos ejemplos de graficas de control por atribulos incluyen;
= Gréafica pr Porcentaje de unidades o procesos defeclunsos :
» Grafica np: Nimero de unidades o procesos defectuosos
« Grafica o Nimero e defectos por area de oportunidad
» Gréfica u; Porcentaje de defectos por drea e oportunidad
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11. HISTOGRAMAS,

CH

Un histograma es una representacion grafica de una variable en forma de barras. teniendo en cuenta que la superficie de cada
barra es praporcional a [a frecuencia de los valores representados. Un histograma nos permite ver ¢dmo se distribuyen los
valores de la variable en estudio. Usamos los histogramas cuando analizamos variables continuas, o cuande lrabajamos con
variables discretas que toman un gran numera de valores v son agrupadas en intervalos. Cuando tenemos variables
cualitalivas, se emplean los diagramas de barras.

Pasos para realizar un Histograma.

1. Enel gje horizantal (X), colocamos los limites de clase. Opcionaimente, puedes colocar las marcas de clase.

2. Eneleje verfical (¥), colocamos las frecuencias, Se suele tomar la frecuencia absoluta, pero también se puede trabajar
con ta frecuencis relaliva o con ia frecuencia porcentual,

3. Dibujamos las barras de cada clase, feniendo en cuenta que la altura de cada barra es igual a la frecuencia.

14 : e o e e
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Frecupncia absoluta
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