N° 055-2015-PCM/SG

Lima, 10 NOV. 2015

VISTOS:

El Memorando N° 1677-2015-PCM/OGPP y el Informe N° 009-2015-PCM/OGPP/CMG,
de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto; el Memorando N° 1138-2015-PCM/SGP
y el Informe N° 035-2015-PCM/SGP.BMM, de la Secretaria de Gestidr Publica; y, el Memorando
N°® 2130-2015-PCM/OGAJ y el Informe N° 337-2015-PCM/OGAJ-ATF, de la Oficina General de
Asesorla Juridica, de la Presidencia del Consejo de Ministros; y,

CONSIDERANDO:

Que, el numeral 62.3 del articuio 62 de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General, establece que toda entidad es competente para realizar las tareas
materiales internas necesarias para el eficiente cumplimiento de su mision y objetivos:

Que, de conformidad con lo establecido en el literal b) del numeral 23.1 del articulo 23
de la Ley N° 29158 - Ley Organica del Poder Ejecutivo, constituye funciéon general de los
" Ministerios aprobar las disposiciones normativas que les correspondan:

Que, mediante la Ley N° 27658 - Ley Marco de Modernizacién de 'a Gestidn del Estado,
se declara al Estado peruano en proceso de modernizaciér en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con [a finalidad de mejorar la gestion
publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al servicio de la ciudadania;

Que, asimismo, se dispone en el articulo 4 de la citada Ley, que el proceso de

modernizacién de la gestion del Estado tiene como finalidad fundamental la obtencion de

%ayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencion a
: la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

Que, mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba /a Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestién Publica al 2021; documento que se constituye en el principal
instrumento orientador de la modernizacion de la gestion publica en el Peru, y establece la vision,
los principios, los objetivos y lineamientos, para una actuacién coherente y eficaz del sector
publico al servicio de la ciudadania y el desarroilo del pais;

Que, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, tiene como
objetivo general, orientar, articular e impulsar en todas las entidades pubticas, e! proceso de
modernizacion hacia ura gestion publica para resultados que impacte positivamente en el
bienestar de la ciudadania y el desarrollo del pais; por ello, establece como su apuesta central,
una gestion publica orientada a resuitados al servicio de la ciudadania;

Que, uno de los componentes de la Gestién Publica orientada a Resultados que
@blece la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica al 2021, es la gestién por
procesos, componente —a su vez-, de uno de los pilares centrales de la Politica Nacional de
o e Modernizacion de la Gestion Publica al 2021;



Que, asimismo, concibiendo que una gestion al saivicio de la cludadania,
necesariamente debe cambiar el tradicional modelo de organizacion funcional y migrar hacia una
organizacion por procesos, que aseguren que los bienes y servicios publicos de responsabilidad
de la Entidad generen resultados e impactos positivos para la ciudadania, la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Pablica al 2021, establece como uno de sus objetivos especifices,
implementar la gestion por procesos y promover la simplificacién administrativa en todas las

.entidades publicas a fin de generar resultados positivos en la mejora de los procedimientos y
servicios orientados a los ciudadanos y empresas:

Que, en ese sentido, restita necesario contar cor iineamientos metodologia e
instrumentos que orienten y faciliten :a adecuada implementacion de la gestion por procesos en
la Presidencia del Consejo de Ministros, en el marce de una gestion orientada a resultagos, que
contribuyan a la eficiencia y eficac'a de la gestion institucicnal a través de' establecimiento,
control y mejora continua de los procesos institucionales;

Que, el numeral 21.4 del articulo 21 de! Reglamento de Organizacién y Funciones de la
Presidencia del Consejo de Minisiros, aprobado por Decreto Supremo N° 063-2007-PCM, v
modificatorias, establece que es funcion de la Oficina Generai de Planeamiento y Presupuesto,
elaborar, actualizar y difundir los documentos normativos y de gestién del sistema de
racionalizacién, en concordancia con la normatividad vigente,

De conformidad con o eslablecido en la Ley N° 27658 - Ley Marco de Modernizacion de
la Gestion del Estado; en la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica al 2021,
aprobada mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM; v. el Reglamento de Organizacién y
Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros, aprobado mediarte el Decreto Supremo
N° 063-2007-PCM, y modificatorias;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la Directiva General N° D07 -2015-PCM/SG, “Lineamientos para le
Implementacion de la Gestion por Procesos eri la Presidencia del Consejo de Ministros - PCM".
la que en anexo adjunto forma oarte integrante de la presente Resolucion de Secretaria General.

Articulo 2.- Disponer ia publicacion de la presente Resolucion de Secretaria General y
el anexo a que se hace referencia en el articulo precedente. en el Portal Institucional ce la
Presidencia del Consejo de Ministros (www.pcm.geb.pe)

Registrese y comuniquese.

ABOG. MANUEL
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LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA
PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE MINISTROS -~ PCM

DIRECTIVA GENERAL N° 002 - 2015 - PCM/SG

Formulada por: Oficina General de Planeamiento y Presupuesto

1. OBIJETIVO

Establecer los lineamientos, metodologia e instrumentos que orienten y faciliten la implementacién
de la Gestién por Procesos en la Presidencia del Consejo de Ministros (en adelante, PCM), en el marco
de lo dispuesto por la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica.

I, FINALIDAD

Lograr la implementacion progresiva de la Gestidn por Procesos en la PCM, que permita brindar
bienes y servicios de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de “los clientes”
(ciudadanos, ciudadanas y entidades) de la PCM, con eficiencia en el uso de los recursos
asignados.

Contribuir a la eficiencia y eficacia de la gestion institucional a través del control, mejora continua
e innovacion de los procesos institucionales.

Promover la formulacién e implementacion de proyectos de mejora continua en forma oportuna,
a fin de optimizar el uso de los recursos y contribuir al logro de los objetivos institucionales.

iil. BASE LEGAL

Ley N2 29158, Ley Orgdnica del Poder Ejecutivo.

Ley N2 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado.

Ley N2 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado.

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

Decreto Supremo N° 063-2007-PCM, y modificatorias, Reglamento de Organizacién y Funciones
de la Presidencia del Consejo de Ministros.

Decreto Supremo N2 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica. '

Resolucion de Contraloria General N° 320-2006-CG, que aprueba las Normas de Control Interno.
Resolucién Ministerial N° 125-2013-PCM, que aprueba el Plan de Implementacién de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica 2013 - 2016.

Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para mejorar la Atencién a la
Ciudadania” en las Entidades de fa Administracién Pablica.

Resoluciéon Ministerial N2 053-2015-PCM, aprueba la Directiva General N° 001-2015-PCM/SG,
Normas para la Formulacién, Modificacion y Aprobacién de Directivas en la Presidencia del
Consejo de Ministros.

V. ALCANCE

La presente Directiva es de aplicaciéon y cumplimiento obligatorio para todos los Organos y Unidades
Organicas de la PCM.



Asimismo, sirve de orientacién general o guia para las comisiones, programas, proyectos especialesy
Organismos Publicos adscritos al Sector PCM, con el propésito de efectuar la implementacion dz ia
gestién por procesos en sus respectivos amboitos.

V. RESPONSABILIDAD

5.1 De la Alta Direccion

a. El/la Presidente/a del Conseio de Ministros lidera los propositos de la implementacior de fa
Gestion por Procesos en la PCM, promoviendo la participacion activa de los servicores
publicos de la institucidn; garantizando el aprovisionamiento de os recursos que se necesitan
para su aplicacion.

b. El/la Secretario/a Genera! de la PCM conduce la implementacion de la Gestion por Proceses
en la PCM.

c. El/la Presidente/a del Corsejo de Ministros aprueba el Mapa de Procesos de fa PCM.

d. Ei/la Secretario/a General valida/refrenda s identificacicn de os procesos mediante la
designacion de los duefios de los procesos de nivel G, propuestos por la Oficina General de
Planeamiento y Presupuasto.

5.2 De la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto

a. Asesorary conducir los aspectos técnicos relacionados a la implementacion de la Gestion por
Procesos en la PCML

b. Proponer alos duefios® de ios procesos de nivel O

c. Etaborary gestionar la aprobacion dei "Mapa de Procesos”, de manera coordinada con todos
los duefios de los procesos de nivel 0.

d. Promover la formulacion y actualizacion de ios “"Manuales de Gestion de Procesas vy
Procedimientos” de la Presidencia del Consejo de Ministros. con participecior. de los
representantes de fos organos de la PCM.

e. Brindar asistencia técnica a los érganos y wnidades organicas de la entidad en la
implementacién de la presente directiva.

f. Revisar y emitir opinion técnica a los proyectos de “Manuales de Gestion de Procesos y

1

Procedimientos” antes de su aprobacics

g. Custodiar los documentos relacionades a la implementacion de la gastion por procesos:
“Mapa de Procesos”, “Maruales de Gestion de Procesos y Proced'mientes”, entre otros.

h. Realizar acciones de seguimiemo revision y promocion de las acciones de mejora de los
procesos de la PCM.

i. Promover la actualizaci¢r de los documentos de la gestion por procesos ante una mejera o
cambio en los procesos, y actualizarlos segiin su competencia.

i. Promover la implementacién de la gestion por procesos en fa PCM, a trav2s de eventos de
sensibilizacion y capacitacion al personal de la entidad. '

{

k. Desarrollar informes periddicos de avance de la implementacion para la Alta Direccion.

5.3 De los Organos y Unidades Orgénicas
a. Participar actvamente cumpliendo con lo dispuestc por la presente Directiva, segun

corresponda.
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b. Designar formalmente a sus representantes que participaran en la identificacién de los
procesos y disefio del “Mapa de Procesos” de la PCM, cuando se les solicite.

c. ldentificar, evaluar, mejorar, redisefiar, documentar e implementar proyectos de mejora
continua de procesos.

5.4 De los duefos de los Procesos de Nivel 0

a. Designar formalmente el Equipo de Procesos que participara en el disefio y formulacién del
“Manual de Gestidn de Procesos y Procedimientos” del proceso de nivel 0 que les
corresponda; mediante el Acta de Conformacién del Equipo de Procesos. De producirse algun
cambio o reemplazo del personal designado, se informara formalmente a la Oficina General
de Planeamiento y Presupuesto.

b. Presentar y gestionar la aprobacién del Proyecto de Manual de Gestidén de Procesos y
Procedimientos, en coordinacién con el Equipo de Procesos y la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto.

c. Difundir y Asegurar el cumplimiento obligatorio de las actividades del proceso; asi como de
las acciones establecidas en cada procedimiento.

d. Impulsar la mejora continua de los procesos, mediante acciones de capacitacion al personal
responsable de su aplicacion.

e. Implementar mecanismos de control interno, evaluacion y de seguimiento que favorezcan la
mejora continua de los procesos, a fin de detectar y corregir oportunamente aquellos factores
que interfieran con el desempefo de los procesos y las acciones descritas en los Manuales
Revisar y validar su respectiva Ficha Técnica de proceso de nivel 0.

g. Validar el Mapa de Procesos de nivel O de la Entidad.

h. Aprobar el Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos del proceso de nivel 0
correspondiente.

i. Realizar, en coordinacién con la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, la respectiva
capacitacién al personal involucrado en los procesos contenidos en el Manual de Gestidn de
Procesos y Procedimientos aprobado, a fin de asegurar su correcta implementacion.

V1. DISPOSICIONES GENERALES

6.1 De la Gestion por Procesos en la PCM

a) La Gestidn por Procesos es un principio de gestién para la obtencién de resultados, la cual
sostiene que, un resultado es alcanzado més eficientemente cuando fas actividades y recursos
relacionados se gestionan como un proceso; en ese sentido, la gestion por procesos ha venido
aportando una vision articulada y las herramientas necesarias para la mejora del flujo de
trabajo en las instituciones, para hacerlo mas eficiente y de facil adaptabilidad a las
necesidades de los clientes. (Ver numeral IX. CONCEPTOS DE REFERENCIA)

En ese sentido, la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica? recoge y establece
su implementacién en el cuarto objetivo especifico®; en ese marco, la PCM orientara su
gestion institucional hacia la obtencion de mayores niveles de eficiencia y eficacia para el logro
de sus objetivos, teniendo como eje central el mejor servicio al ciudadano, para lo cual:

2 Decreto Supremo N2 004-2013-PCM, Politica Nacional de Modernizacidn de la Gestion Publica.

3y, Implementor la gestion por procesos y promover la simplificacion administrativa en todas los entidades publicas a fin de generar resuitados
positivos en la mejora de los procedimientos y servicios orientados a los ciudadanos y empresas”,




En ese sentido, en esta etapa se elaborardn los siguientes Documentos Técnicos de la Gestidn
Por Procesos:

— El Mapa de Procesos Nivel 0

— Los Manuales de Gestion de Procesos y Procedimientos

¢) Etapa lll: Mejora de los Procesos
Esta etapa tiene por objetivo medir, analizar y evaluar los procesos; asi como disefiar,
implementar y documentar las mejoras a los procesos y procedimientos, donde se hayan
identificado oportunidades de mejora.

El procedimiento para el andlisis y evaluacién de los procesos, se realizard mediante la
evaluacién de los indicadores debidamente definidos en la etapa anterior, los cuales
permitirdn identificar entre otros factores, si los procesos se encuentran bajo control;
seguidamente, se debera identificar las oportunidades de mejora, evaluando y definiendo la
causa raiz que produzcan las desviaciones en los procesos que no se encuentran bajo control.

Posteriormente, se procederd a la elaboracion y ejecucidon de acciones de mejora sobre las
oportunidades de mejora identificadas y priorizadas, las cuales serdn evaluadas hasta que se
confirme que puedan alcanzar las metas deseadas, lo cual permitird tener el proceso
controlado. De mantenerse las desviaciones, se efectuara nuevamente el presente
procedimiento.

Culminado el procedimiento para el analisis y evaluacion de los procesos, se mejorara el
desempefio de los mismos, mediante la formulacién de Proyectos de Mejora en base a:
simplificacién del proceso, innovacion del proceso, automatizacion del proceso, incremento
de su eficiencia, mejorar su eficacia, reducir tiempos, entre otros objetivos de mejora.

Finalmente, los procesos mejorados se documentaran a través de la actualizacion del Mapa
de Procesos Nivel 0, solo de ser necesario, y de los Manuales de Gestion de Procesos y
Procedimientos de la entidad.

Es ese sentido, en esta etapa se elaborara los siguientes documentos:
—~ Proyectos de Mejora
-~ Documentacién actualizada de los procesos mejorados

6.3 De los Elementos a considerar para la implementacion

6.3.1 Duefo del Proceso
Todos los procesos de nivel O establecidos en la PCM deberén tener un “duefio del
proceso”; entiéndase como “duefio del proceso”, al/la directora/a de drgano u unidad
orgdnica, encargado/a de la ejecucidon o desarrollo de un proceso y de garantizar que el
producto o servicio sea ofrecido en las mejores condiciones a la ciudadania,
destinatarios/as o usuarios/as de dicho producto o servicio.

6.3.2 Niveles de los Procesos
Se debera definir los Niveles de procesos o Jerarquia de procesos, a fin de visualizar &l nivel
de desagregacion de los procesos; es asi que se plantea efectuar la identificacion y
descripcion de los procesos de nivel 0, que luego deberédn ser desplegados en procesos de



nivel 1, y estos a suvez en procesos de nivel 2, 3, 4,... sucesivamente, segun fa complejidad
del proceso.

En la practica usual, se definen hasta tres niveles de procesos: Procesos de Nivel 0,
Procesos de nivel 1y Procesos de nivel 2; sin perjuicio de que se puedan definir mas niveles,
segin la complejidad de los procesos gque se puedan identificar, segun se muestra 3
continuacién:

Grafico de niveles de procesos

PROCESO DE NIVEL O

Elaboracion: SGP/PCM - 2014

6.3.3 Tipos de Procesos
Se establecerd la clasificacion seglin los siguientes tipos de procesos:

Procesos Estratégicos

Son aquellos procesos que estan relacionados con {a determinacion de fas politicas,
estrategias, planificacién, objetivos y metas de Ia entidad, asi como de asegurar su
cumplimiento.

Procesos Misionales
Son aquellos procesos de produccidn de bienes y servicios de la cadena de valor, son los
que incorporan los requisitos y necesidades de!l ciudacano o destinatario de los bienesy

servicios; son procesos que affaden velor para el ciudadano, incidiendo y encargédndose de

lograr la satisfaccion del mismo.

Procesos de Soporte
Son aquellos procesos gue se encargan de brindar apoyo y soporte & los procesos

misionales u operativos, facilitando el desarrclio de las actividades necesarias para el buen
funcionamiento de ios procesos misionales u operativos.

6.3.4 Indicadores de Desempeio®
Se debera poner énfasis en la definicion de los indicadores de desempefic de {0s procesos,

los cuales permitiran su avaiuacidn y mejora continua.

4 Adaptado de: indicadores de desempafio en el Sector glblics. Corision frondmica para Aimérica Latina v el Caribe ~ CEPAL.




Un indicador de gestidn es una medida asociada a una caracteristica del resultado, del bien
o servicio del proceso, y del uso de los recursos; que permite a través de su medicion en
periodos sucesivos y por comparacion con el estandar establecido, evaluar peridédicamente
dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los objetivos planificados. Los
indicadores se clasifican en Indicadores de Calidad, Economia, Eficiencia y Eficacia.

Indicadores de Calidad: permiten identificar la capacidad de la institucion para responder
en forma consistente, rapida y directa a las necesidades de los usuarios, a través de
mediciones indirectas para evaluar la mejora, los atributos y caracteristicas de los
productos; y mediciones directas para evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios.

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

Indicadores de eficiencia: Describen la relacidn entre dos magnitudes, la produccion fisica
de un producto {bien o servicio) y los insumos o recursos que se. utilizaron para alcanzar
ese nivel de produccién, tendiendo a obtener una mayor cantidad de servicios dado el
mismo nivel de recursos —productividad-; o alcanzar un determinad¢ nivel de servicios
utilizando la menor cantidad de recursos posible — eficiencia -.

indicadores de eficacia: Permiten la medicidn del grado de cumplimiento de los objetivos
de la organizacion, sin referirse al costo de los mismos. Evalia la oportunidad
(cumplimiento de la meta en el plazo estipulado}, al igual que la cantidad (volumen de
bienes y servicios generados en el tiempo).Este concepto plantea en qué medida, la
entidad como un todo o un proceso especifico de ésta, cumple con sus objetivos.

Indicadores de efectividad: este tipo de indicadores involucra (a eficacia y la eficiencia, es
decir el logro de los resultados programados en el tiempo y con los costos mas razonables
posibles. Se relaciona con la medicién del nivel de satisfaccién del cliente, que aspira a
recibir un producto o servicio en condiciones favorables de costo y oportunidad, y con el
establecimiento de la cobertura del servicio prestado.

6.4 De los Documentos Técnicos de la Gestidon por Procesos

6.4.1 Mapa de Procesos de Nivel 0 (MP)

Es el documento técnico que contiene la representacion grafica de los procesos que tiene
fa entidad, clasificindolos segtin su finalidad en procesos Estratégicos, Misionales y de
Soporte; asi como las Fichas Técnicas de cada proceso Nivel O identificado.

E! Mapa de Procesos es producto de la Etapa Il: Diagnostico e !dentificacion de Procesos,
la cual se desarrolla en el punto 7.1.2.

£l objetivo de este documento es identificar todos los procesos de nivel 0 y sus
caracteristicas.



6.4.2 Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos (MGPP)
Es el documento técnico descriptivo gue contiene la descripcicn detallada de las acciones
que realiza cada uno de los procescs de la entidad, tiene caracter instructivo e informativo.

El Manual de Gestidn de Procesos y Procedimientos es producto de [a Etapa Il Diagnostico
e ldentificacion de Procesos, la cual se desarrolla en el punto 7.1.2.

Nt

La PCM tendra tantos MGPP coma procesos de Nivel G se hayan identificado y establecido
en el Mapa de Procesos de Nivel 0.

6.5 De los Proyectos de Mejora

a) Constituyen Proyectos de Mejora enla PCM a los concebidos, desarroliados e implantados
por equipos de servidores, cinco {5} como minimo vy guince {15) como maximo, reunidos
voluntariamente a parti~ de Iz identificacion de problemas u oportunidades ce mejora, con
el objeto de lograr resultados cuantificables en procura de mejorar la calidad, productividad,
atencidn al ciudadano o a sus clientes internos, gque coadyuven & la mejora de la calidad de
los servicios y la optimizacién de la gestion institucional. Estos equipos de sarvidores serdn
constituidos mediante la formulacion del “Acta de Constitucion de! Proyectos de Mejora”,

desarrollado en el lite-al e} del punto 7.1.3.

b) Sontambién proyectos de mejcra, los dispuestosy encomendados por la aita direcciéin, que
cuenten con un aito nivel de involucramiento v participacion de los servidores y funcicnarios.

¢) La Oficina General de Pianeamiento y Presupuesto brindard asesoramiento y asistencia

técnica en la formuiacion y ei desarrolio de los Proyectos de Viejora.

6.6 Del Disefio de Procesos a ejecutarse por Servicios de Terceros

Los proyectos de disefio de procesos y procedimientos que se desarrolien en 'a PCM por la
utilizacion de servicios de terceros. deberan desarrcilarse de acuerdo a las disposiciones

establecidas en la presente Directiva,
VIl. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1 De laimplementacidn de la Gestion por Procesos en la PCM

7.1.1 De la ETAPA |: Acciones Preparatorias

« informe de Andlisis Situacional
« Plan de Trabajo institucional

+ Estratégia de Sensibilizacion

« Programa de Capacitacién




a) Realizar un diagnéstico del estado situacional de la gestion por procesos en la PCM,
para lo cual puede utilizar herramientas de autoevaluacién.

b) Analizar el estado situacional de la gestion por procesos en la PCM, a fin de identificar
el grado de avance en la implementacién de la Gestion por Procesos en la PCM y
elaborar el Informe de Anadlisis Situacional.

¢) Elaborarel Plan de Trabajo Institucional, en base al Informe de Analisis Situacional.

d) Elaborar una estrategia de Sensibilizacion y un Programa Capacitacion, los cuales
formaran parte del Plan de Trabajo Institucional para 'a Implementacion de la Gestion
por Procesos en la PCM, donde se establecerad los medios a utilizar como talleres,
boletines, conferencias, reuniones, entre otros; a fin de conseguir los siguientes
resultados:

— Asegurar la participacidn de todo el personal de la entidad en el desarrollo de las
diferentes etapas.

~  Difundir y lograr la comprensién de los conceptos de la Gestién por Procesos y
las disposiciones de la presente directiva en toda la entidad.

— Trasmitir la importancia, trascendencia y bereficios de la implementacion;
mostrando los avances, dificultades, desafios y las lecciones aprendidas.

7.1.2 De la ETAPA ll: Diagndstico e Identificacion de Procesos

CIARC 1Y DIAGNLE TI0G * Mapa de Procesos de Nivel 0
NPT AGIDN DE » Manual de Gestion de Procesos y
CIOCERDS Procedimienrtos

o p

1.1 Identificacion de los procesos (actuales)

La Oficina General de Planeamiento y Presupuesto identificard los procesos de la entidad
realizando las siguientes actividades:

a) Analizar el propdsito de la PCM, a través de la recopilacién y analisis de la
informacién institucional, tales como, el marco normativo institucional (Ley
Orgénica del Poder Ejecutivo, entre otras), la misidn, vision, objetivos, politicas,
planes, estrategias y fines institucionales; asi también los principales Documentos
de Gestidn Institucional establecidos, a fin de comprender adecuadamente la razén
de ser de la entidad.

b) Establecer y realizar los requerimientos de informacion necesarios a los érganos y '
unidades orgdnicas, quienes informaran a esta instancia, acerca de sus principales
funciones, procesos, procedimientos, actividades y tareas, ademas de los objetivos

especificos, metasy resultados, alineados al Plan Estratégico Institucional de la PCM.




¢) Solicitar a los 6rganos vy unidades organicas la designacion formal de sus
representantes®, quienes participaran de la identificacion de lcs procesos de nivel 0
de fa PCM.

d} Desarrollar entrevistas a 10s represantantes designados por los organos v unidades
organicas, asi como a ios servidores publicos” gue participen de los procesos, a fin
de recoger toda Ia informacion que sea necesaria para la identificacion y postericr
caracterizacién de los procesos.

e} ldentificar los destinatarics de ios hienes y servicios; v 10s bienes v servicios gue
brinda fa entidad, para lo cual bara uso de la “Matriz Cliente - Producto”, segin
ANEXO N° 1.

f)  Determinar y Clasificar los procesos de 1z entidad, mediante un inventario de los
procesos de MNivel 0, que son los procesos mas agregados posibles, para
posteriormente clasificarios segtin su finalidad en procesos tstratégiceos, Misionales
y de Soporte, axpuestos en el punto 6.3.3, para lo cual se hard uso de la Tabla
“Inventario de Procesos Nivel 07, segun ANEXO N° 2-A.

11.2 Elaboracién del Mapa de Procesos de Nivel 0 {actual)

La Oficina Generzl de Planeamiento N Presupuesto realizerd las siguientes actividades
fel
para la elaboracidn del Mar\a de Procesos de ;Ei PO

a) Realizar la representacion grafica del Mapa de Procesos Nivel 0, ep base al inventario
de procesos determinado en el paso anterior v de acuerdo al modelo de Mapa de

Procesos, segun ANEXQO N° 3.

Proponer a los duefios de los Procesos de Nivel 0, mientras que el Secretario General

o

validara y desigrara a los ralsmaos, seglin corresponda.

c) Realizar una presentacion del Mapa de Procesos da Nivel 0, ante los duenios de los
procesos de nivei Oy rep esentantes designados, a fin de dar revisidn al proyecto de
Mapa de procesos de nivel 0.

d) Elaborar una Ficha Técnica para cada proceso de nivei 0 identificado, en coordinacion

con los duenos de los procesos de nivel 0, quenes deben proveer informacion,

revisar y validar su correspondiente Ficha Técnica. Para lo cual haran uso de la Ficha

Técnica del Proceso de Nivel 0, segin ANEXO N° 4,

La codificacion a utilizar para los Procesos de nivel 0, identificard lo siguiente:
ificacion {Misional {V), Soporte (S} vy

Sigla que identifica al procesc y su cla
Estratégico (F'}): PM / PS/ PE
Siglas del proceso de nivel 0: Gestion de Direccionamiento Estratégico: GDE

Los Representantes deben ser, en o posibie, dire

Los Servidores Publicos son 10das 123 personas aCiv
trabajadores (permanertes, a fien
corresponda.

. incluyendo los
zd) /voluntarios. cuando




Numeracidn secuencial del proceso de nivel 0: 01
CODIGO: PE-GDE-01

e) Seleccionar, disefiar y establecer los Indicadores’ de cada Ficha Técnica, con la
participacién activa de los duefios de los respectivos procesos, mediante los
siguientes pasos:

i. Identificar claramente el objetivo del proceso y sus factores criticos de
éxito.
fi. Determinarlo que se quiere medir, teniendo en cuenta el objetivo del
proceso y sus dimensiones: eficacia, eficiencia, economia y calidad.
jii.  Determinar la forma de calcularlo y definir el nombre del indicador.
iv.  Establecer las fuentes de procedencia de los datos y medios de
verificacion.
v. Determinar la periodicidad del indicador.
vi. Establecer las metas.
vil.  Describir el indicador (segun la Ficha del Indicador del Anexo N°5).

Un proceso puede tener mas de un indicador, siempre que estos aporten
informacidn relevante para medir el proceso.

Las Fichas de los Indicadores serdn la base para la realizacidon de la Etapa lil: Mejora
de Procesos.

f) Consolidar la representacién grafica del Mapa de Procesos vy las Fichas Técnicas de
los procesos de nivel 0 en el Proyecto de Mapa de Procesos de Nivel 0, segtn la
siguiente estructura y contenido:

Estructura y contenido del Mapa de Procesos de Nivel 0:

v Cardtula
Debe contener lo siguiente: Presidencia del Consejo de Ministros, logotipo de Ia
PCM, la codificacion respectiva, la versién; y la identificacion de quién o quienes
elaboraron, quién o quienes revisaron y quién aprueba (nombre, cargo, unidad
organica).

La codificacién a utilizar identificard lo siguiente:

Siglas de la oficina responsable de elaborar el Mapa de Procesos: OGPP
Siglas del documento Mapa de procesos: MP

Numeracion del tipo de documento: 001

CODIGO: OGPP-MP-001

= Hoja de control de cambios
Serd utilizada para el registro de los cambios realizados entre las versiones que
se vayan formulando y sucediendo, identificando la fecha en que ocurrio el
cambio, el nombre del proceso, los textos modificados y el responsable del
mismo. AN

N° de item Texto modificado Version i Fecha | Responsabie

!
|




* (Contenido:

indice

Objetivo dei documento

Alcance del documento

Organos ¢ Unidades Orgédnicas que intervienen

Definicionas de términos utilizados propios de la entidad

Representacion grafica del Mapa de Procesos de Nivel O

Fichas Té:nicas de procesos de nive! 0 identificados en ia representacion
grafica.

(S I R TC R NS
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il.3 Elaboracion del Manual de Gestidn de Procesos y Procedimientos

El duefio de cada de Proceso de Nive! 0, para ia descripcidn de su proceso, deberd:

a) Constituir un Equipo de Procesos, el cual tendrd como objetivo elaborar el Manua' de
Gestidn de Procesos y Procedimientos dei correspondiente proceso de nivel 0. La
constitucion de cada Fouipo de Procesos se formalizara con ia aprobacion del "Acta
de Constitucién de Equipo de Procesos”, segun ANEXQ N° 6. Ei Equipo de Procesos
estard constituido por servidores de los 6rgancsy unidades organicas gue intervengan
en el proceso, quienes en (o posible tendran las siguientes competencias:

- Conocer e! proceso o parte del procese en el gue mtervienen.

L2

'

- Contar con ceonocimientas de fe Directiva para implementar la Gestion por
Procesos 2n la PCIVL

Cada Equipo de Procesos debera realizar las siguientes activiaades, para dascribir su
respectivo proceso nivei O

b) Realizar un Plan de Trabajo, a fin de especificar las actidades, tiempos,
responsabilidadesy productos entregables, para la eiapcracion de! Manual de Gestion
de Procesos v Procedimientos, segur ANEXQ N° 7.

c) Identificar todos s procesos d ) o0, aue conforman el proceso nivel 0.

d) Elaborar el Diagrama de Blogues de cada proceso de nivel 0, segun los procesos
identificacos en el fiteral anterior, segin ANEXO N° 8.

e} Elaborar la Ficha de Proceso para caca nive! 1, 2, 3., hasta el pentlitimo nivel, segin
ANEXO N° 9.

La codifizacién a utilizar para los Procesos de nive! 1, identificara:
Codigo proceso nivel 0: PE-GDE-0O1

Numereacion secuencial del proceso de nivel 1. 01

CODIGO: PE-GDE-01.01

f} Para el Ultimo nivel de procesos {nivel n}, elaborar las Fichas de los Procedimientos y
Diagramas de Flujos, segin el ANEXO N° 10 y ANEXO N° 11, respectivamente. Los
Diagramas de Flujos seran realizados mediante a BPMN?®, segin ANEXO N° 12.

[N




g)

La codificacion a utilizar para los Procedimientos, identificara:

Siglas que identifica al procedimiento de un proceso: PP

Siglas del proceso de nivel 0: Gestion de Direccionamiento Estratégico: GDE
Numeracién secuencial del proceso de nivel 0: 01

Numeracién secuencial del proceso de nivel 1: 01

Numeracién secuencial del procedimiento: 01

CODIGO: PP-GDE-01.01.01

Establecer los Indicadores® de la Ficha de Procesos y la Ficha de Procedimientos segin
el literal f) del presente punto 7.1.2, teniendo en cuenta que estos deben estar
articulados con los indicadores de la Ficha Técnica del Proceso de Nivel 0
correspondiente.

Consolidar las Fichas de procesos, Diagrama de Bloques, Fichas de Procedimientos y
Diagramas de Flujos en el Proyecto de Manual de Gestidn de Procesos y

Procedimientos, segln la estructura y contenido siguiente:

La estructura y contenido del Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos:

s Cardtula (Anexo N° 13):
Debe contener lo siguiente: Presidencia del Consejo de Ministros, logotipo de la
PCM, denominacion del Manua! en relacién con el proceso que describe, cédigo
del Manual, la versién; y la identificacion de quién revisa el documento, Director
de la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto; asi como, en la parte de
aprobacidn, la identificacién de quien es duefio del Proceso de Nivel 0.
La codificacion a utilizar identificara lo siguiente:
Siglas del documento Manual de Gestidn de Procesos y Procedimientos: MGPP
Siglas del proceso de nivel 0: Gestidn de Direccionamiento Estratégico: GDE
Numeracidn secuencial del proceso nivel 0: 01
CODIGO: MGPP-GDE-01

= Hoja de control de cambios
Serd utilizada para el registro de los cambios realizados entre las versiones que se
vayan formulando y sucediendo, identificando la fecha en que ocurrié el cambio,
el nombre del procedimiento, los textos modificados y el responsable del mismo.

i_ Fecha [ Nombre del p[gc_:edimienwtoii “Te;g;hd'_éﬁéamif—icado Responsable

=  Contenido:

1. indice

2. Objetivo del documento

3. Alcance

4. Términos y definiciones del proceso

5. Base legal

6. Inventario de Procesos y Procedimientos (Anexo N° 2-B) ~

7. Diagrama de bloques:

Constituye la representacidn gréfica del proceso de nivel 0 hasta el dltimo nivel
del proceso.

? Et adecuado establecimierto de los Indicadores serén la clave para la Etapa {li: Mejora de fos Procesos.
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8. Fichas de los Procesos de Nivel 1, 2, hasta el pendltimo nivel (N-1).

9. Descripcion del proceso Nivel N {Procedimiento):
Contendra las Fichas y Disgramas de Flujo de Jos procedimientos
correspondientes al Gitimo nivel.

7.1.3 De la ETAPA lli: Mejora de los Procesos

*Proyectos de Mejora
*Documentacion de los procesos mejorados

£| duefio de cada Proceso de Nive! 0, en coordinacion con representantes de la Gficina

I11.1 Evaluacion de los procesos

a) Tomar medidas o mediciones a través del seguimiento de los indicadores®?,
ostablecidos er la Ficha de Procesos y Ficha de Procedimientos.

b) Revisar, analizary evaluar los resuitados, a traves de la deteccicn de las brechas entre
lo planificado v lo obtenido, asi como las aesviaciones en los resultados previstos.

¢) Encaso los indicadcres no aicancen los resultados planificados, determinar:
e Los procesos o procedimientos que no alcanzan los resultados planificados.
e los problemas o causas que impiden aicanzar los resultados planificados

{oportunidades de mejoral.

111.2 Elaboracion de Proyectos de Mejora

a) ldentificar claramente el problema & mejorar, y evaiuar su desarrollo mediante la
formulacior vy ejccucion de un Proyecto de Mejora.

b) Para el desarroilo de un Proyecto de Mejora, se deberd contar con Ln 2quipo de
servidores fos cuales deberan caracterizarse por:
i Serun equipo multidisciplinario, conformado por profesionales cor diferentes
perfiles, que intervengan en el proceso a mejorar.
ii.  Compartir los valores y conocer el propdsito colectivo del equioo y sus roles.
. Recibir las facultades v respatdo de 'as autoridades competentes, para tomar

decisiones.

iv.  Contar con comunicacion fluida dentro del equipo, asi como ser flexible,
teniende buena disposicidn a los cambios.

v.  Serresponsable de los resultados y logros del proyecto.

vi. Haber sido capacitade en la metodologia de gestion por procesos.

Los integrantes del Equipo del Proyecto de Mejora, seran dispuestos en el “Acta de
n i

Constitucién del Proyecto de Mejora”, seglin el Anexo N° 14,

9 Se podran establecer o meditice indicacares wemnre Jue estos esten cel ate pustificacos e ncorporados

posteriormente enia Ficha de Pro




d)

g)

El Equipo de Proyecto de mejora desarrollara las siguientes actividades:

Determinar fa causa raiz de los problemas, identificando oportunidades de mejora.
Para la determinacion de las causas se podran emplear las diferentes herramientas
de calidad!! como: Diagrama de afinidad, Lluvia de ideas, Técnicas de los 5 épor qué?,
Diagrama de Pareto, Graficos de control, Histograma, Diagrama de Causa y Efecto y
Anilisis del Modo y Efecto de Fallas (AMEF) principalmente.

Desarrollar alternativas de solucidn esbozando escenarios en el corto, mediano y
largo plazo; para posteriormente seleccionar una alternativa prioritaria a corto plazo.

Desarrollar y establecer acciones para la alternativa de solucion seleccionada, a
través del desarrollo de un Proyecto de Mejora, los cuales deberdn mejorar el
desempefio de los procesos mediante la simplificacion del proceso, innovacion del
proceso, automatizacidén del proceso, incremento de la eficiencia y eficacia o
reduccion de tiempos. De esta manera, los Proyectos de Mejora contendrdn lo
siguiente:

i. [dentificacidn clara del problema a solucionar u oportunidad de mejora a
desarrollar en el Proyecto de Mejora, con ayuda del equipo de servidores
descrito en el literal b).

ii. Definicidn del objetivo, la finalidad vy el alcance del Proyecto de Mejora, en
funcidon a su relacidn con los principales lineamientos estratégicos
establecidos en la PCM.

il identificacién de la relacidn existente entre el Proyecto de Mejora v la
estrategia institucional, en lo relativo a resultados econdmicos referidos a la
mejora en la eficiencia, a la mejora de los procesos internos, al desempefio
del personal y/o a los resultados en la satisfaccién del cliente interno o
externo.

iv.  Estimacién del impacto de las alternativas de solucién planteadas en el
proyecto de mejora, considerando el estudio de impacto en costos, calidad,
entrega, clima laboral, competitividad, productividad, opinidn del cliente
interno o externo entre otros, segun corresponda.

v.  Criterios de evaluacidn y priorizacién a utiiizar para la determinacion de la
solucién final a implementar por el proyecto de mejora.

vi. Propuesta de solucidn final a implementar por el proyecto de mejora.

Organizar la informacion analizada en los literales d), e) y f) en el “Acta de
Constitucién del Proyecto de Mejora”, segin el Anexo N° 14, y el Informe Técnico
Sustentatorio del proyecto.

Presentar el Proyecto de Mejora a la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto
para su evaluacidn, a través del érgano responsable del Proyecto de Mejora. Lé
presentacion constard del “Acta de Constitucion dei Proyecto de Mejora” y el Informe
técnico sustentatorio del proyecto.

M El uso y aplicacidn de las berramientas de calidad mencionadas se exponen en la Web de la Secretaria de Gestidn Publica
de la PCM. http://sgp.pcm.gob.pe/
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La Oficina General de Planeamiento y Presupuesto realizara las siguientes actividades:
i} Evaluar la necesidad y pertinencia dei proyecto.

j) Evaluar la viabilidad de los aspectos tecnicos y presupuestales gue se proponer del
proyecto.

k) Otorgaropinion favorable a la propuesta de Proyecto ce Mejora, segun cerresponda.
La Secretaria General realizard las siguientes actividades:

Iy Aprobard el inicio en la ejecucion del Proyectc de Mejora, evaluando los asvectos
econdmicos, estratégicos y de opartumdad que se proponen del proyecto. Con ello
se aseguraran los aspectos de lograr el compromiso de fa alta direccion.

Ei Equipo de Proyecto de mejora desarroliara ias siguientes actividades, cuando al
proyecto de mejora cuente con opinicn favorabie:

m) Implementar el Proyecto de Mejora, previo viste bueno de la Oficina General de
Planeamiento vy Presupuesto y 13 aprobacién de la Secretaria General.

n}  Verificar los resultados de la imnlementacion v presentar informes de avance a la
I ¥t
Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, ce forma periddica on una
frecuencia minima rensual, hasta eicanzar los resultadoes planificados.
5

o) Efectuare!sezuimiento de los resuitados obtenidos en el Proyecto de Mejora por un
tiempo no menor a & meses, postericres a su ‘mplementacion, a fin de evaluar los
resultados y efectuzr ajustes de ser necesario, para garantizar su exito vy

sostenibilidad.

111.3 Documentacion de jos procesos mejorados

al Una vez consolidados jos resultados del Proyecto. fuego del periodo de seguimiento
descrito en el literal p), se deberd documentar los procesos mejorados. mediante la
actualizac'on del Mapa de Procesos, de ser necesario, y ! Manual de Procesos y
Procedim.entos, descritos er el punto 7.1.2.

7.2 Del Documento Mapa de Procesos

7.2.1 Formulacion

a) La Oficina General de Planeamiente y Presupuesto elaborara el Provecto de Mapa de
Procescs Nivel 0, en coordinacion con los duencs de los procesos identificados, en
hase a las actividades de la UTAPA 1D Diagndstice e ldentificacion de Procesos,
expuesta en el punto 7.1.2.

b} Los duefios ae los Procesos de Nivel O deberan validar el Mapa de Proceso Nivel Oy
sus respectivas Fichas Técnicas de Proceso Nivel 0.

¢) La Oficina General de Planeamiento v Presunuesto elaborard el Informe Técnico

Sustentatoric del proyecio de Mapa de Procesos Nivel 0.




7.2.2

7.2.3

7.2.4

d) La Oficina General de Planeamiento y Presupuesto presentard a la Secretaria General
el proyecto de Mapa de Procesos Nivel 0, Informe Técnico Sustentatorio y proyecto
de Resolucién Ministerial, para su revision y tramite correspondiente de aprobacion.

Aprobacion

a) La Secretaria General 0 a quien se delegue esta funcion, revisa y remite el Mapa de
Procesos Nivel O al titular de la entidad para su aprobacion.

b) El Mapa de Procesos Nivel O sera aprobado por el titular de la entidad mediante
Resolucién Ministerial.

Publicacion

a) La Oficina General de Planeamiento y Presupuesto realizara las coordinaciones
pertinentes para la publicacion del Mapa de Procesos Nivel O aprobado en el Portal
de Transparencia Estdndar y el portal web de la entidad y realizard ia difusién del
mismo. '

b} La Oficina General de Planeamiento y Presupuesto ser3 la responsable de custodiar el
documento original aprobado del Mapa de Procesos Nivel O de la entidad.

Actualizacidon

a) Elcontenido del Mapa de Procesos Nivel O sera actualizado en los siguientes casos:
~ En caso de modificarse y aprobarse alguna disposicién que afecte directa o
indirectamente el desarrofio de los procesos en [a PCM.
—~ Cuando se eliminen o incorporen productos o servicios prestados por la institucion.
- Porla mejora de los procesos y/o procedimientos contenidos en ella.
b) La actualizacion del Mapa de Procesos Nivel O serd aprobado de acuerdo al punto
7.2.2,

7.3 Del Documento Manual de Gestién de Procesos y Procedimientos

7.3.1

Formulacion

a) Cada duefo de un proceso de Nivel 0, con la asesoria de la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto, debera elaborar los Proyectos de Manual de Gestion
de Procesos y Procedimientos, en base a las actividades de la ETAPA 1i: Diagnéstico e
Identificacion de Procesos, expuesta en el punto 7.1.2.

b) Cada duefio de un proceso de Nivel 0, debera elaborar el Informe T'écnico;
Sustentatorio del proyecto de Manual de Gestidn de Procesos y Procedimientos. v‘

c) Cada dueiio de un proceso de Nivel 0, deberd presentar a la Oficina General de

Planeamiento y Presupuesto el proyecto de Manual de Gestién de Procesos y

Procedimientos e Informe Técnico Sustentatorio respectivo, para su revision y

opinidn correspondiente.
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9.1.
9.2,

9.3.

9.4.

9.5.
9.6.
9.7.

9.8.

9.9.

9.10.

9.11.

IX. CONCEPTOS DE REFERENCIA

Actividad: Tarea o conjunto de tareas necesarias para realizar un proceso.

Alineamiento: Consistencia de planes, procesos, informacidn, decisiones, acciones, resultados,
andlisis y aprendizaje; para apoyar las metas clave a nivel de toda la entidad. El alineamiento
efectivo requiere entendimiento comuin de propdsitos y metas, utilizacion de medidas e
informaciédn complementaria que permita [a planificacion, la puesta en marcha, el andfisis y la
mejora.

Alta Direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
entidad.

Analisis: Evaluacion de hechos y datos llevada a cabo por una entidad o por sus unidades, para
proveer una sélida base para la toma efectiva de decisiones. El andlisis de toda la entidad,
permite orientar la gestion de sistemas y procesos de trabajo hacia el logro de los resultados
clave del negocio y hacia el alcance de los objetivos estratégicos.

Bien o servicio: Es el resultado de un proceso. Véase la definicién de “Producto”.

BPMN: Business Process Management Notation.

Calidad: Cultura transformadora que impulsa a la Administraciéon Pblica a su mejora
permanente, para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania, con
justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos.

La calidad en la gestién publica, debe medirse en funcion de la capacidad para satisfacer
oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de la ciudadania, de acuerdo a metas
preestablecidas; alineadas con los fines y propdsitos superiores de la administracidn pdblica, de
acuerdo a resultados cuantificables que tengan en cuenta el interés y las necesidades de la
sociedad.

La concepcidn de la calidad, ha ido evolucionando e incorporando nuevos aspectos, hasta
conformar una aproximacion holistica e integradora de la gestion, donde cobran especial
importancia todas las partes interesadas en sus diferentes formas de relacion, asi como la
sostenibilidad y la corresponsabilidad social.

Caracterizacion de procesos: Se conoce como caracterizacién de un proceso a la descripcidn de
las caracteristicas que tiene el mismo, la cual se grafica en una ficha técnica de proceso o una
ficha de proceso o una ficha de procedimiento. La ficha del proceso es un documento que
presenta los elementos que lo conforman, con el objeto de facilitar su comprension y mostrarlo
con claridad.

Competencia (de los servidores): Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar
conocimientos y habilidades.

Desempeiio: Consecuencias y resuitados obtenidos de procesos, productos y clientes internos
y externos; que permiten la evaluacién y comparacion de los resultados de la entidad con
metas, estandares, resultados pasados y resultados de los competidores. El desempefio puede
ser expresado en términos financieros o no financieros.

Destinatario de los bienes y servicios: es el cliente que puede ser un ciudadano, persona, grupo, -
entidad, empresa, entre otros que accede a un bien o servicio 0 ambos, ofrecido por un -

proveedor; con el fin de satisfacer una 0 més necesidades. La termirologia que utilice cada

entidad debe de adaptarse de acuerdo a la naturaleza del bien o servicio que proporciona.

a) Cliente Externo: es la destinataria de los bienes y servicios, que puede ser un/a ciudadano/a,
persona, grupo, entidad, empresa, entre otros externa al proceso, que recibe un bien y
servicio o ambos.

b) Cliente Interno: es la destinataria de los bienes y servicios, que puede ser una persona,

grupo, entidad, empresa, entre otros al interior del proceso que recibe un bien y servicio.
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Diagrama de bloques: Es el diagrama utilizado para mostrar la desagregacion delf Proceso de

nivel 0 hasta el Gltimo nivel de cesagregacion (Nivel Nj. Debe eizborarse tantos diagramas de

blogques como procesos de nivel 0 se hayan definido.

Diagrama de Afinidad: Herrarnienta gue sintetiza un conjunto de datos verbales {ideas,

opiniones, temas, expresiones, etc.j agrupandoios en funcion de las relaciones naturales que

existen entre ellos.

Diagrama de Causa-Efecto (diagrama de espina de pescado o de Ishikawa}: Herrarnienta que

se utiliza para reflexionar sobre las relaciones que existen entre un efecto dado y sus causas

potenciales, en una representicion grafica.

Diagrama de Flujo: Es una representacion con imagenes de las etapas de un proceso, Uthi para

investigar las oportunidades de mejora, al obtener un conocimiento detaliado def modo real ce

funcionamiento del procesc en sse momento. Los Diagramas de Flujos serdn realizados

mediante BPMN (Business Process Management Notation).

Diagrama de Pareto: Gréfico de barras ordenadas de mayor a menor frecuencia, que compara

fa importancia de los diferentes factores que intervienen en un problema y ayuda a identificar

cudles son los aspectos prioritarios que deben tratarse.

Duefio de Proceso: Persona que ccupa ¢l cargo v tiene la responsabilidad del manejo del

organo, unidad orgdnica o drea, quién realiza la ejecucion o desarroile de un proceso y garantiza

que el bien y servicio sea ofrecido en fas mejores condiciones al ciudadanc o aestinatario del

mismo. También se le conoce como duefio o propietario del proceso.

Economia: Utilizacién racional de los recursos pGblicos sjustados estrictamerte 3 los

requerimientos.

Eficacia: Consecucién de los objetivos, metas v esténdares orientados a la satisfaccion de las

necesidades y expectativas dei ciudadano. Grado en gue se realizan las actividades planificadas

y se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Optimizacior de los resultados alcanzados por la administracion piblica con relacion

a los recursos disponiblas e invertides en su consecucion. Relacion entre el resultado alcanzado

y los recursos utilizados.

Gestion por Procesos: Enfoque metodoldgico que sistematiza actividades y procedimientos,

tareas y formas de trabajo contenidas en ia “cadena de valor . a fin de convertirlas en una

secuencia, gue asegure que les bienecy servicics generen impacios positivos para el ciudadane,

en funcién de los recursos disponibies.

Comprende fa identificacion, el anadlisis, la mejora o cambio racical & incluyz el uso de

herramientas, metocoiogias v su contiol,

La gestidn por procesos implica el desarrolio de las actuaciones siguientes:

a) La identificacion de los requerimientos, necesidades y expectativas de los diferentes
destinatarios de las prestaciones y servicios publicos, asi como de ctros posibles grupes de
interés.

b) Laidentificacion de todos ios procesos necesarios para la prestacion del servicio publico y la

adecuada gestion de fa entidad: procesos misionales, de soporte a la gestion y estratégicos;
lo gue se denomina magpa de procesos.

¢} Ladefinicién del objetivo de cada unc de fos procesos, as: como de los beneficios que aporta
alos grupos de interés a los que va dirigido.

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

e) La definicién de las obligaciones, asi como de las autoridades y directivos encargados.

f) Ladefinicion de indicadores, que permitan la medicion v control del desarrollo de la marcha
adecuada del proceso




9.22.

9.23,

9.24,

9.25.
9.26.

9.27.

9.28.

9.29.

9.30.

9.31.

g) La definicidn y desarrolio de un sistema de gestion que permita el seguimiento, evaluacion

' y mejora continua, de la calidad de los procesos, y la prestacion del servicio.

h) La implementacion de sistemas de gestion normalizados o estandarizados.

Indicador: Es una medida asociada a una caracteristica del resultado, del bien y servicio, del

proceso y del uso de los recursos; que permite a través de su medicién en periodos sucesivos y

por comparacion con el estandar establecido, evaluar peridédicamente dicha caracteristica y

verificar el cumplimiento de los objetivos planificados.

Innovacién: Cambios significativos para la mejora de bienes, servicios, procesos o de la

efectividad organizacional y la creacion de nuevo valor para las partes interesadas. Comprende

la adopcidon de una idea, proceso, tecnologia, producto o0 modelo de negocio que es o bien

nuevo o se aplica en forma nueva. El resultado de la innovacién es un cambio abrupto o

disruptivo en resultados, productos o procesos.

Integracion: Armonizacion de planes, procesos, informacién, decisién sobre los recursos,

acciones, resultados y analisis para apoyar las metas clave a nivel de toda la entidad. La

integracion efectiva va mas alld del alineamiento y se alcanza cuando los componentes

individuales de un sistema de gestién de desempefio operan como una unidad totalmente

interconectada. - -

Macroproceso: Véase la definicién de proceso de nivel 0.

Mapa de Procesos: Representacidn grafica de la secuencia e interaccion de los diferentes

procesos que tienen lugar en una entidad.

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 interesadas.

Acciones destinadas a la mejora, son las siguientes:

a) el andlisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar dreas para la mejora;

b) el establecimiento de los objetivos para la mejora;

¢} la busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

d) la evaluacidn de dichas soluciones y su seleccion;

e) la implementacion de la solucién seleccionada;

f) la medicion, verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de la implementacién para
determinar que se han alcanzado los objetivos;

g) la formalizacién de los cambios.

Metas: Condiciones futuras o niveles de desempefio que se intenta alcanzar. Son puntos finales

que guian la accién. Pueden ser tanto de corto como de largo plazo. Las metas cuantitativas,
frecuentemente mencionadas como “objetivos”, incluyen un vaior numérico o un rango.
Mision: Funcion global de una entidad. La mision responde a la pregunta: ¢ Qué esta intentando
alcanzar la entidad? La mision puede definir quiénes son los destinatarios de los bienes y
servicios a ser atendidos, [as competencias esenciales o la tecnologia utilizada. Declaracién que
describe el propdsito o razén de ser de una entidad. .
Objetivos Estratégicos: Respuestas o aspiraciones de una entidad para abordar los principales
cambios, mejoras, o desafios de la competitividad o sociales y del cumplimiento de su misién.
Generalmente se enfocan tanto en aspectos internos como externos y se relacionan con las
principales oportunidades (desafios estratégicos). Establecen las orientaciones a largo plazo de
una entidad y guian la asignacion y la redistribucidn de recursos.

Partes Interesadas: Todos los grupos que son o pueden verse afectados por las acciones y éxito
de la entidad. Ejemplos de partes interesadas son: destinatarios de los bienes y servicios,
trabajadores, socios/aliados, accionistas, directorio, donantes, proveedores, tantribuyentes,
cuerpos reguladores; y comunidades locales y profesionales.
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Plan de Accion (Plan de trabajo institucional): Acciones especificas para alcanzar objetives
estratégicos tanto de largo como de corto plazo. Los planes de accion incluyen detalles ce
compromisos de recursos y horizontes temporales para su cumplimiento. £f desarrollo de los
planes de accion representa la etapa critica en la planificacion cuando los objetivos estratégicos
y las metas se especifican de manera tal que se puedan desplegar a traves de toda la ent.dad
en forma efectiva y entendible

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente interrelscionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultedos. Conjunto de actividedes relacionadas entra
si, que tienen el proposito de producir un resuitado o productc para un destinatario de bienes
y servicios {internos o externos). Generalmente los procesos involucran combinaciones ce
personas, maquinas, herramientas, técnicas y materiales en una serie definida de pasos y
acciones. Los procesos raramente operan en forma aislada y deben ser considerados en relacion
con otros procesos que pueden infiuir en eilos.

Proceso de Nivel 0: Usualmente se utiliza ei término Macroproceso para denominar grupos de
procesos.

Proceso de Nivel 1: Primer nivei de desagregacién de un Preceso de Nivel 0.

Proceso de Nivel 2: Segundo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0

Proceso de Nivel 3: Tercer nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

Proceso de Nivel N: Ultimo nivei de desagregacion de un Proceso de Nivel 0. Se dascribe a través
de procedimientos que fo conforman.

Procedimiento: £s la descripcién de forma especifica v detallada dei Gltimo nivel desagregado
del proceso, de como se ileva a cabo. Son las instruccicnes, pautas, pasos gue describen iz
forma de ejecutar un prcceso de Nivel N

Producto: Bien o servicio creado por el proceso.

Productividad: Medida de ta eficiencia del uso de los recursos. Aungue el término es aplicado
a menudo a factores individuaies, tales como el personal {productividad del trabajo), maguinas,
materiales, energia y capital, el concepto de productividad se aplica también a la ‘ctalidad de
los recursos empleados pare producir resultados.

Propésito: Razén fundamental por la cual una entidad existe. £l rol primario del propdsito es
inspirar a una entidad y guiarla a establecer sus valores. £l propasito es generalmente amplio y
permanente.

Proveedor: Entidad ¢ persona que proporcicna un bien y servicio. Un proveedoer puede ser
interno o externo a la entidad. En una situacion contractual ef proveedor puede derominarse
“contratista”.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desemp2riadas.

Satisfaccion del ciudadanoc o destinatario de los bienes y servicios: Percepcicn del usuario o

cliente interno y externo sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Servidor Publico: Todas las persenas activamente invelucradas en cumplir e trabajo de la
entidad, incluyenao los trabajadores {permanentes, a tiempo parcial, temporales, perscnal
contratado supervisado por la entidad) y voluntaries, cuando corresponda. El personal incluye
a los lideres de equipes, supervisores y gerentes a tado nivel

Tarea: Pasos a sezuir para la ejecucién de una actividad.

Visién: Estado futuro deseado e la entidad. La vision describe hacia donde la entidad esta
orientada, lo que intenta ser o como desea ser percibida en el futuro.




ANEXOS':

ANEXO N° 1: Matriz Cliente - Producto

ANEXO N° 2-A: Inventario de Procesos

ANEXO N° 2-B: Inventario de Procesos y Procedimientos
ANEXO N° 3: Modelo de Mapa de Procesos

ANEXO N° 4: Ficha Técnica de Proceso Nivel 0

ANEXO N° 5: Ficha del Indicador

ANEXO N° 6: Acta de Constitucidn de Equipo de Procesos
ANEXO N°® 7: Modelo de Plan de Trabajo

ANEXO N° 8: Modelo de Diagrama de Bloques

ANEXO N° 9: Ficha de Procesos de Nivel 1, 2,... hasta N-1
ANEXO N° 10: Ficha de Procedimientos

ANEXO N° 11: Diagrama de Flujo de Procedimiento

ANEXO N° 12: BPMN (Business Process Management Notation)
ANEXO N° 13: Modelo de Caratula del Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos
ANEXO N° 14: Acta de Constitucion del Proyecto de Mejora

12 1odos los anexos de la presente Directiva serdn facilitados por la Oficina General de Planeamiento de la Presidencia del Consejo de
Ministros, cuando sean requeridos.
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ANEXO N° 3: MODELO DE MAPA DE PROCESOS NIVEL 0

PE. Procesos Estratégicos

| |

PM.Yir_ocesos Misionales o
L D
[ D

[
5
g
>
g
»
M
2
=
3
-G
-G

- (CIUDADANOS Y ENTIDADES)

“NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

PS. Procesos de Soporte

ANEXO N° 4: FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

“3ANIITD 130 SYHIIISIYS SYALVIDAdXE A S3AVGISIIIN

! t

{17)
Icédigo:
. Version:
1 3
FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0 e
{Fecha
- Pigina:
T -
4. DUEND DEL PROCESD
5 REQUISTTOS
1
16. CLASIRCACION !
‘ DESCRIPGON DEL PROCESO
T ettt S
f 11 DESTINATARIO DE
7. PRI 8. ENTRADA 9. PROCESOS NIVEL1 | 10. SALIDA
, OVEEDOR. 9 BIENES Y/O SERVICIOS
¥

IDENTIHCACION DE RECURSQS CRITICOS PARA LA BIECUCUION Y CONTROL OtL PROCESO

-~
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12, CONTROL O INSPECCIONES 13. RECURSOS f"_: 14. DOCUMENTOS ¥ FORMATOS

Ir EV:DENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO !
T 15. REGISTROS 1 16. INDICADORES k
. _ . L 6N

!

Ver Ficrs de ndicsdorer se Desempofio
Eaborado por: Velidado por:
Nombre:
Cargo:
Firma
‘v




ANEXO N° 6: MODELO DE ACTA DE CONSTITUCION DEL EQUIPO DE PROCESOS |

&g—ﬁ w Presidentia ACTA DE CONSTITUCION DH. EQUIPO DE PROCESO "X

ded Conselo ge Ministzos!

Responsable delrEquipo {Duefio del Proceso Nivel 0):

Organo del Responsable del Procesa Nivel 0:

Elaborar & Manual de Gestion de Procesos y Procedimiento

Objetivo del Equipo: del Proceso *X*

Fecha:

Coordinador del Equipe

Nombre:

Cargo:

FUNCIONES:

= Monitorear el avance en la identificacién, descripcion y diagramacién delos procesos de nivel 1,2, N del Proceso
“X" de Nivel 0.

= Coordinar con los Organos y otras dependecias de la PCM los temas relacionados con la identificacion,
descripcién y diagramacion de los procesos de nivel 1,2, n dd Proceso "X*de Nivel 0.

= Validar con el equipo de trabajo y la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto el avance de los trabajos
reslizados.

= Dirigir y consolidar la elaboracion del Proyecto de Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos (MGPP) e
Informe Técnico sustentatorio del Proyecto de MGPP, para ser presentado a la OGPP.

integrantes del Equipo de Trabajo de Procesos

Nombre y Apellidos ] Cargo l Firma
1. Lo ;
T T
2. i
3. J

FUNCIONES DEL EQUIPO DE TRABAIO:
« identificar los procesos de nivel 1, 2,...N.
= Recopifar informacion de los procesos identificados
« Realizar los Diagramas de Bloques y de Flujo de los procesos identificados, segdn corresponda. i
* Documentar los procesos segun las fichas de Procso; ¥y Hchas de Procedimientos, segin corresponda.

= Vafidar los Diagramas y Fichas correspondientes con los responsables de los procesos correspondiente.

Firma del Responsable del Equipo:

Firma del Coordinador del Equipo: o

ANEXO N° 7: MODELO DE PLAN DE TRABAIO

PERU | Presidencia ' PLAN DE TRABAIO
del Consejo de Ministros
LT L Especifica nombre del Equipo de M?nual de Responsable del Espec:ﬁc? responsable del f£quipo »de Manual
" Nombre del Equipo:jGestién de Procesos y Procadimientos o . de Gestén de Procesos y Procedimientos o
o - Equipo de Proyecto de Mejorz Eqmpo‘ Equipo de Proyecto de Mejora
) .|Espectfica el objetivo que quiere alcanzar . Especifica el resultado a alcanzar con la
. ; °‘f1°,""°' ef equipo Resultado: ejecucién del plan de Trabajo
L : ifi fech inici lan d
Fecha de inido; f:::;lohca la fecha de inicio del plan de Fecha de Fin: Especifica la fecha de fin del plan de wabajo
: Integrantes del Equipo de Trabajo
N°® Nombre Dependenda Firma
1.
2. Especifica ¢l nombre def Organo, Unidad Fima de 1os
'.—" Especitica nombre completo de ios integrantes de! equipo Organica a fa que pert.enece‘el integrante det inle;rantes del equipo |
— equipo 1
. . "
Actividades Entregable T Responsable Fechas
1. |Especifica |as actividades a realizar para alcanzar el [Especifica ios entregables deiEspecifica los Especifica lss fechas
2. |objetivo del Pian. cada activided a realizar ‘responsables de|en la que  se
jrealizar cada actividad lentregaran fos
- [ .entregabie
T S SV I—




ANEXO N° 10: FICHA DE PROCEDIMIENTOS

e Cédigo: | Ident. cédigo
f”ﬁ\' Version: | Ident. version
R Presidencia - :
% del Cansejo de Ministros FICHA DE PROCEDIMIENTO Fecha: ident.Fecha
Pégina: | Ident. Pigina
NOMBRE Indica el nombre del procedimiento
OBIETIVO Indica el objetivo del procedimiento
ALCANCE Indica en qué actividad inicia y qué actividad termina el procedimiento
LISTADO DE PROCESOS DE NIVEL 2 CIUDADANO O
PROVEEDOR ENTRADA SALIDA DESTINATARIO DE
ACTIVIDAD EIECUTOR BIENES Y/O SERVICIOS
Especifica a los . Describe de  maneraiindica quién Es;?e(:lﬁca . .
Especifica . . cudles son los!Especifica usuarios o
proveedores i secuencial el desarrollo de|realiza 0 . .
. cudles son las L . productos clientes internos  y
internos las actividades que sejejecuta laj
entradas i . {bienes  y/olexternos.
externos realizan. actividad. L.
servicios)
REGISTROS INDICADORES

Define los registros que se generanenel

procedimiento

Define los indicadores que midan la eficacia, eficienciay
oportunidad del proceso.

Ver Ficha de Indicadores de Desempefio

ANEXO N° 11: DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO

; P— P, [
o Capacitary/o Regustre de
[ Asescrar en temas documentacién
8 reladonado a deProceso
3 Modelo de Proceso
[ |
w ... e — 4
] e - [y N T
; £ MapaeInventario de procesos,son L - = :
Q documentos necesarios pare ¢l B i L e : !
e g desarrolfo de fas actividades ‘; : ! : ’ !
_g [ RS- R ! . pu— ) P J—
‘9 % . E :m" 9ETOUT el de « Ficha ot !
£ - Soi citar ‘ : Process . . Procese
'E '3 Seleccionar tepresentantes [ :
x 13 Proceso de Equipo de Elaborar Plan Ejecutar Pian : ;
g Proceso de Tnbajs T geTatajs [ :
0 | . !
e !
|
© t Asignar l 4 Aprobar Modeioy
T 9 !
[ E representantes 1 Fitha de Process :
¥
o]
Fuente: Elaboracién propia




ANEXO N° 14: MODELO DE ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO DE MEJORA

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO DE MEJORA

SIGLAS DEL

NOMBERE DEL PROYECTO D»E“MFEIOFRA: PROYECTO -

FINALIDAD DEL PROYECTO DE MEJORA:

DESCRIPCION DEL PROYECTOQ DE MEIORA: :. ..

OBJETIVOS DEL PROYECTO DE L . .
CONCEPTO OBIJETIVOS CRITERIO DE EXITO

1. Alcance

2. Tiempo

3. Costo

4., Cobertura

5. Calidad

RESPONSABLE DEL PROYECTO: . =0 .0
NOMBRE Cargo / puesto

Organo / Unidad | Correo electrénico | Teléfono fijo /
Orgénica Anexo

INTEGRANTES DEL EQUIPO D

NOMBRE Cargo / puesto Organo / Unidad Correo electrénico | TE'€fono fijo /

Orgdnica Anexo

Vb (WwiN |-

IDENTIFICACION DE LA OPO

TUNIDAD DE MEJORA: .

Problema identificado

Causas del problema

Resultado esperado

Oportunidad de mejora

Tipo de mejora

Objetivo

Publico Objetivo

Relevancia de la mejora
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PLANIFICACION Y CRONOGRAMA DEL PROYECTO
Iniclo astimado:
Fin estimado:

. 'Fecha Programada
Actividades Responsable Puesto {Plazos)

FE S E I FE

ECTO DE MEJORA:
CONCEPTO

PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL PROY 5 RS
B ’ MONTO {S/.)

JUSTIFICACION DEL PROYECTO DEMEIORA: .
JUSTIFICACION CUALITATIVA

JUSTIFICACION CUANTITATIVA

IMPACTO DEL PROYECTO DEMEJORAY . oo o oo
ANTES DESPUES

ORGANOS ROL QUE DESEMPENA

NOMBRE
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