Resolucion de Secretaria de Gestion Piiblica
No. 006-2018-PCM/SGP

Miraflores, 27 de diciembre de 2018
VISTO:

El Informe N° 000019-2018-SSAP-ISN de la Subsecretaria de Administracién Publica de la Secretaria
de Gestién Publica;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 46 de la Ley N° 29158, Ley Orgdnica del Poder Ejecutivo, incluye a la
Modernizacion de la Gestién Publica como uno de los Sistemas Administrativos de aplicacién
nacional, a fin de promover la eficacia y eficiencia en el uso de los recursos en las entidades de la
administracién publica;

Que, el articulo 5-A de la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestidn del
‘Estado, establece que el Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestidn Publica tiene por
finalidad velar por la calidad de la prestacion de los bienes y servicios; incluyendo entre sus ambitos,
entre otros, a [a gestién por procesos. Asimismo, sefiala que la Presidencia del Consejo de Ministros
a través de la Secretaria de Gestién Publi:a, ejerce la rectoria de dicho Sistema;

Que, el literal g) del articulo 7 del Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacidn
de la Gestién Publica, aprobado mediante Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, seiiala que la gestidn
de procesos tiene como propdsito organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo de una
entidad publica de manera transversal a las diferentes unidades de organizacién, para contribuir
con el logro de los objetivos institucionales. Comprende acciones conducentes a la determinacidn
de los procesos de la entidad, asi como a su medicién y andlisis con el propésite de implementar
mejoras en su desempefio, priorizando los procesos que contribuyan al logro de los objetives de la
entidad publica o aquellos que puedan afectar dicho logro, representen mayor demanda,
concentren la mayor cantidad de reclamos o quejas, entre otros similares;

Que, asimismo, el literal b) del articulo 21 del citado Reglamento, establece que la funcion
normativa del ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestién Publica
comprende la facultad de emitir resclucicenes de Secretaria de Gestién Pdblica a través de las cuales



se aprueban normas técnicas que establecen procedimientos, protocolos, estdndares u otros
aspectos técnicos a implementar o cumplir por las entidades publicas, asi como disposiciones que
complementan las normas sustantivas, vinculados con ef Sistema Administrative de Modernizacién
de la Gestidén Pulblica, siendo de obligatorio cumplimiento paras las entidades publicas
comprendidas dentro de su ambito de ap!icacién;

Que, en ese marco, mediante la Resolucidén Ministerial N° 227-2018-PCM, publicada el 21
de setiembre del presente afio, se dispone la prepublicacién, en el portal institucional de la
Presidencia del Consejo de Ministros, del proyecto de norma técnica para la implementacién de la
Gestidn por Procesos en las entidades de la Administracién Publica, con el objetivo de conocer las
opiniones y sugerencias de las personas interesadas, estableciéndose un. plazo de quince (15} dias
calendario contados a partir de la publicacion de la resolucién en mencién en el Diario Oficial El
Peruano para la recepcion de las mismas.

Que, tomando en consideracidn las opiniones y sugerencias de acverdo a lo indicado en la
Resolucidn Ministerial antes mencionadz, la Secretaria de Gestidon Publica ha elaborado la norma
técnica para la implementacion de la gestién por procesos en las entidades de la administracién
publica, como herramienta de gestién que contribuya con el cumplimiento de los objetivos
institucionales y en consecuencia, un imgacto positivo en el bienestar de los ciudadanos;

De conformidad con lo establecido en la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la
Gestidn del Estado, la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo, el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica, aprobado mediante Decreto Supremo N°
123-2018-PCM, y el Reglamento de Organizacién y Funciones de la Presidencia del Consejo de
Ministros, aprobado mediante Decreto Supremo N° 022-2017-PCM;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobacién

Apruébese la Norma Técnica N° 001-2018-SGP, Norma Técnica para la implementacion de la gestidn
por procesos en las entidades de |la administracién publica, la misma que como anexo forma parte
integrante de la presente Resolucién.

Articulo 2.- Ambito de aplicacién

La Norma Técnica aprobada por la presente Resolucién, es de aplicacion obligatoria para las
entidades a las que se refiere el articilo 3 de los Lineamientos de Organizacion del Estado,
aprobados mediante Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, en todo aquello que les sea aplicable.

Articulo 3.- Adecuacion

Disponer que las entidades de la administracion publica que cuenten con disposiciones normativas
internas que establezcan criterios y reglas para la implementacién de la gestion por procesos en sus
entidades deberdn adecuarse a lo dispuesto en la Norma Técnica aprobada por la presente
Resolucién hasta diciembre de 2019,

Articulo 4.- Derogacién

Disponer la derogacién de la Directiva N° 002-77-INAP/DNR “Normas para la formulacién de
Manuales de Procedimientos”, aprobada con la Resolucidn Jefatural N° 059-77-INAP/DNR, de la
Direccidn Nacional de Racionalizacién, del Instituto Nacional de Administracion Publica (INAP), que



establece los lineamientos que las entidades de la Administracién Pablica deben considerar para la
formulacién de sus Manuales de Procediraientos (MAPRO).

Articulo 5.- Publicacidn )

Disponer la publicacién de la presente Resolucidn en el Diario Oficial El Peruano, y establecer que la
Norma Técnica aprobada por la presente Resolucion sea publicada en el Portal del Estado Peruano
(www.peru.gob.pe} v en el Portal Institucional de la Presidencia del Consejo de Ministros
(www.pcm.gob.pe).

Registrese, comuniguese y publiquese.

MAVYEN UGARTE VASQUEZ - SOLIS
Secretaria de Gestién Puablica
Presidencia del Consejo de Ministros
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NORMA TECNICA N° 001-2018-PCM/SGP

NORMA TECNICA “IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS
EN LAS ENTIDADES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA”

OBIETIVO

Establecer disposiciones técnizas para la implementacidn de la gestion por procesos en
las entidades de la administracién publica.

FINALIDAD

Poner a disposicién de las entidades de la administracién publica disposiciones técnicas
para la implementacion de la gestién por procesos, como herramienta de gestidn que
contribuye con el cumplimier.to de los objetivos institucionales y en consecuencia, un
impacto positivo en el bienestar de los ciudadanos.

BASE LEGAL

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacidn de la Gestidn del Estado y sus modificatorias
Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de Modernizacién de
la Gestidn del Estado

Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestidn Publica

Decreto Supremo N° 022-2017-PCM, que aprueba el Reglamento de Organizacién y
Funciones de la Presidencia del Consejo de Ministros- PCM y sus modificatorias

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

Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacidn de la Gestién Puablica

ALCANCE

La presente Norma Técnica es de aplicacién obligatoria para las entidades a las que se
refiere el articulo 3 de los Lineamientos de Organizacion del Estado, aprobados mediante
Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, en tado aquello que les sea aplicable.

Si perjuicio de lo sefialado, las entidades dentro del alcance indicado que cuenten con
disposiciones normativas internas que establezcan criterios y reglas para la
implementacién de la gestién por procesos en sus entidades tendrén la factibilidad de
continuar con su aplicacidn en tanto no contradiga lo dispuesto en la presente Norma
Técnica.
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V. DISPOSICIONES GENERALES
5.1 La gestion por procesos en el marco de la Modernizacién de la Gestién Publica

5.1.1 La Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado menciona como una de sus
principales acciones la institucionalizacion de . evaluacion de la gestidn por resuitados,
a través del uso de recursos tecnolégicos, la planificacidn estratégica y concertada, la
rendicién pablica y periddica de cuentasy la transparencia.

5.1.2 La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Pablica, sefiala que la gestién por
procesos es un componente de la gestidn pub.ica orientada a resultados que contribuye
con la identificacidn de los procesos de la ent.dad, contenidos en las cadenas de valor?,
gue aseguren que los bienes y servicios publicos bajo su responsabilidad generen
productos de cara a los ciudadanos, dados los recursos disponibles.

Adicionalmente, el tercer pilar central de la 2olitica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica, denominado “Gestién por procesos, simplificacién administrativa y
organizacién institucional”, sefiala que debe udoptarse de manera paulatina la gestién
por procesos en todas las entidades, establecendo que la optimizacién de los procesos
de la cadena productiva y el alineamiento co respondiente de los procesos de soporte
debe comenzar tomando las definiciones de | estrategia en relacién con cudl es el bien
0 servicio que se tiene que producir.

5.1.3 En el Reglamento del Sistema Administrativo -le Modernizacidn de la Gestidn Publica se
sefiala como un medio bajo su Ambito a la gestidn de procesos, la misma que tiene como
propdsito organizar, dirigir y controlar las actividades de trabajo de una entidad publica
de manera transversal a las diferentes unidaces de organizacion, para contribuir con el
logro de los objetivos institucionales. Comprende acciones conducentes a la
determinacidn de los procesos de la entidad, asi como a su medicién y analisis con el
propdsito de implementar mejoras en su desempeiio.

5.1.4 En ese marco, y para efectos de la presente Norma Técnica, la gestién por procesos
debe ser entendida como una herramienta orientada a identificar y suministrar
informacién para el anélisis de la entidad con un enfoque en sus procesos, con el
propdsito de satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, en el marco
de los objetivos institucionales, lo que requicre del compromiso de la Alta Direccidn y
del involucramiento de las unidades de orgar:izacién que participan en los procesos.

! La Cadena de Valor, en el 4mbito pablico, es un modelo descriptivo que Jermite representar las principales intervenciones de la
administracién publica, sistematizar las medidas de politica y prestacién de Lienes y servicios que éstas implican, y tener una mirada
sistémica del accionar gubernamental sobre los problemas publicos. El nitleo del modelo lo constituye 13 cadena de: recursos,
actividades, productos, resultados e impacto. Los procesos de una entidad se carresponden con la parte de la cadena constituida por los
recursas, las actividades y los productos.
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5.2 Marco metodoldgico

5.2.1 La implementacién de la gestion por procesos es progresiva y parte de la necesidad de
incorporar en el funcionamiento de la entidad la informacion que resulta del analisis
realizado con un enfoque de procesos, de acuerdo al desarrollo de la presente Norma
Técnica.

5.2.2 La gestidn por procesos contiene las siguientes fases:
1) Determinacién de procesos
2) Seguimiento, medicidn y analisis de procesos
3} Mejora de procesos

En el siguiente grafico se muestran las fases de la gestién por procesos.

W Determinacion
S e procesos T

Seguimiento s
lanalisic de il
procesos Nl

Wicoraticl

_

Gréafico 1. Fases de la gestion por procesos

5.2.3 De la aplicacién de las fases para la implementacién de la gestidn por procesos se
obtiene informacién para la formulacién e implementacién de otros documentos de
gestion institucional como, por ejemplo, la planificacién institucional, la formulacién
presupuestal, la organizacién institucional, la mejora de la calidad de la prestacién de
los bienes y servicios, la calidad regulatoria, el transito al servicio civil, la simplificacién
administrativa, la gestién dal riesgo, el control interno, entre otras. En el Anexo 1 se
incluye una lista (no taxativa nilimitada) de tos documentos para la gestién institucional
que, de manera expresa 0 no, se respaldan en la “gestién por procesos” para su
formulacién e implementacién.
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5.3 Glosario de términos

5.3.1 Gestién por procesos: Forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes unidades de organizacién,
para contribuir con el propésito de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, asi como con el logro de los objetivos institucionales. En este marco, los
procesos se gestionan como un sistema definido por la red de procesos, sus productos
y sus interacciones, creando asi un mejor entendimiento de lo que aporta valor a la
entidad.

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

5.3.3 Tipos de procesos:

1) Operativos 0 misionales: Son los que se encargan de elaborar los producto (bienes
y servicios) previstos por la entidad, por io que tienen una relacién directa con las
personas que los reciben.

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

3} De soporte o de apoyo: Son los que prcporcionan los recursos para elaborar los
preductos previstos por la entidad.

5.3.4 Procedimiento: Es la descripcion documentada de cédmo deben ejecutarse las
actividades gue conforman un proceso, toimando en cuenta los elementos que lo
componen y su secuencialidad, permitiendo Je esta manera una operacién coherente.
Si bien podrian tener equivalencia, los procedimientos tal como se conceptualizan en
este punto no necesariamente son los procedimientos administrativos sefalados en la
Ley del Procedimiento Administrativo Generzl?,

5.4 Roles

5.4.1 La méaxima autoridad administrativa de la entidad® actda como nexo de coordinacién
con la Secretaria de Gestidn Publica. Asimismo, el responsable de la materia de gestién

-

? De acuerdo al articulo 29 de la Ley del Procedimiento Administrative General, se entiende por procedimlento administrativo al conjunto. '

de actos y diligencias tramitados en las entidades, conducentes a la emisién de un acto administrativo que produzca efectos Juridicos
Individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de los administrados.

3 Secretario General en los ministerios; Gerente General en los organismos pablicos; Gerente Regional en los Goblernos Regionales;
Gerente Municipal en los Goblernos Locales; Gerente General o el que haga sus veces en entidades que no se encuentren en los nlveles
de gobierno sefalados.

1
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por procesos en cada entidad mantiene relaciones técnico — funcionales con la
Secretaria de Gestidn Publica.

5.4.2 El responsable de la materia de gestién por procesos en cada entidad convoca la
conformacion del equipo® que se encargard de la aplicacion de las disposiciones
contenidas en fa presente Norma Técnica por cada uno de los procesos de la entidad, el
cual tendrd los siguientes integrantes y roles:

1) Dueiio del Proceso: Tiene los siguientes roles:
— Facilitar o asegurar la disponibilidad de los recursos para la aplicacién de las
disposiciones contenidas en |la presente Norma Técnica en los procesos a su cargo,
— Resolver los casos de controversia que se puedan generar en el marco de lo
establecido en la presente Norma Técnica,
— Revisar y elevar lo que corresponda a la maxima autoridad administrativa de la
entidad para Ja aprobacidn de la documentacidn generada.

2} Representante del duefio del proceso Tiene los siguientes roles:

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

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

— Participar en la elaborazién y presentar la documentacién producida al duefio del
proceso para su revisién,

— Realizar el seguimiento de los acuerdos de las reuniones.

3} Participantes: Servidores de la entidad con conocimiento técnico de los procesos
en los que se desempefia. Tiene los siguientes roles:
— Proporcionar informacidn relevante de los procesos en los que se desempeiia de
acuerdo a lo requerido.
— Elaborar la documentacion (mapas, fichas técnicas, diagramas de procesos, entre
otros}.

4} Facilitador metodoldgico: Servidor con conocimiento técnico sobre gestidon por
procesos. Tiene los siguientes roles:
— Conducir, orientar y brindar asistencia técnica al equipo en la aplicacién del
modelo planteado en la presente Norma Técnica,
- Revisar y dar conformidad sobre los aspectos técnicos contenidos de la presente
Norma Técnica.

Sin perjuicio de lo seifalad 2 el equipo podra convocar a servidores de otras unidades
organizacionales que, por la naturaleza de sus labores tengan relacién con el proceso

* La conformacidn del equipo por proceso no implica [a emisién de un documento formal para su funcionamiento.
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materia de revisidn, con el propdsito de proporcionar informacidn que enriquezca el
trabajo del equipo.

VI. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

6.1 Gestidn por procesos: .
A continuacién se desarrollan las 3 fases pura la implementacidn de la gestién por
procesos en las entidades:
6.1.1 Fase 1: Determinacién de procesos: La determinacion de procesos implica la
identificacidén de los procesos institucionales y la caracterizacion de los elementos que
lo conforman. Esta fase se canforma por pascs mostrados en el siguiente gréfico:

Pasod: PasoS: Aprobacidny

Paso 1: ldentificaddn g Pasa 2: Identificacitn » Paso3: » Determinacidn de |2 difusiéndelos

Caracterizacion de secuenciae
documentos
de productas de precesos los procesas
generados

Interaccién delos
procesos

Grafico 2. Pasos para la determinacién de procesos

Paso 1: Identificacién de productos

La identificacién de los procesos de la entidad se inicia con la identificacion, por parte
del equipo, de los productos previstos de la entidad en el marco de sus competencias®,
asi como de las personas que los recibiran, para lo que se toma en cuenta las normas
sustantivas aplicables (por ejemplo, normes de creacidn, leyes de organizacion y
funciones, leyes orgdnicas, normas especificas de asignacién de competencias, entre
otras).

Adicionalmente, con el fin de obteneruna mejor descripcién de los productos, se puede
tomar en consideracién documentos como las politicas y los planes (nacionales,
sectoriales e institucionales) o los reglamentos de organizacién y funciones de la
entidad.

Paso 2: Identificacién de procesos

El siguiente paso consiste en la identificaci¢n, por parte del equipo, de los procesos
operativos o misionales gue son necesarios para elaborar o brindar los productos /
identificados en el paso anterior. . SN

$ De acuerdo al Decreto Supremo N* 054-2018-PCM, que aprueba los Lineamientos de Organizacidn del Estado, la competencia es el
émbito de actuacidn materiol o territorial de lo entidad establecide de ocueido a un mandate constitucional y/o fegal. Por ejemplo:
muaterial: salud, educacidn; territarial: provincio de Lima, distrito de Urcos, entre otros.
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Con la informacién de los procesos operativos identificados, se realiza la identificacién
de los procesos estratégicos-y los procesos de soporte o de apoyo, tomando en
consideracidn las interacciones necesarias para el funcionamiento sistémico de la
entidad. .

Los procesos identificados, asi como sus correspondientes productos, son registrados
en el Inventario de Procesos, cuyo formato se incluye en el Anexo 2 de la presente
Norma Técnica.

Paso 3: Caracterizacién de los procesos

Este paso consiste en la identificaci6n de los siguientes elementos que forman parte de
los procesos:

1) Objetivo del proceso: Es el fin Gltimo que se pretende alcanzar con la ejecucidn
de un proceso.

2) Duedo del proceso: Es quien tiene la responsabilidad y la autoridad definidas para
disefiar, implementar, controlar y mejorar los procesos a su carge, con el propdsito
de asegurar que se cumpla su resultado previsto.

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

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

5} 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 definicién incluye como productos a las politicas y a las
regulaciones.

6) Persona que recibe el producto: Término genérico para describir al receptor final
del producto, pudiende s'er una persona, un grupo de personas, una organizacién,
otro proceso, entre otros, y pudiendo recibir de manera general la denominacién
de usuarios, beneficiarios, administrados, clientes u otras. Ejemplos: estudiantes,
pensionistas, contribuyentes, asegurados, servidores.
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Recursos: Elementos necesarios para la speracion de los procesos®:

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

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

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

iv. Equipos: equipamiento utilizado 2n la ejecucién del proceso, por ejemplo:
computadoras personales, laptors, impresoras, escaner, entre otros.

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

Indicador de desempefio’: Medida cuantitativa o cualitativa observable, que
permite describir caracteristicas, comportamientos o fendmenos, a través de su
comparacién con periodos anteriores 0-con metas 0 compromisos. Se asocia con
el Objetivo del proceso y sirve para la determinacién de la Metas?.
Conceptualmente, se considera que los ndicadores tienen cuatro dimensiones de
desempefio: eficacia, eficiencia, calidac y economia aplicables a los productos®.
Para efectos de la presente Norma Técnica, y de acuerdo a su factibilidad de
implementacion, cada entidad definiré la dimensién sobre la cual realizara el
seguimiento y la medicidn de sus procesos. En el Anexo 3 de la presente Norma
Técnica se incluye un formato de ficha ce Indicador de desempefio.

Luego de la identificacidn de los elementos que conforman los procesos se procede con
la elaboracién de la Ficha Técnica del Procesc y del Diagrama del Proceso.

i

¢ Estos procesos, a su ver, se apoyan en proveedores externos a la entida’ (por ejemple: productores, distribuidores, minoristas,
vendedores) que proporcionan productos y servicios necesarios como Insumo para Ia produccidn de los bienes y servicios a cargo de la

entidad.

? Tomado como referencia de la Guia para el Planeamiento Institucional, disponible en el siguiente link: https://www.ceplan.gob.pe/wp-
content/uploads/2017/11/Gu%C3%ADa-para-el-planeamiento-institucional-nov2017-web.pdi

* Nimero de unidades de medida que se espera alcanzar en un periodo de tierapo y en un dmbito geografico, y que guarda
correspondencia con las acclones realizadas por una entidad. Se asocia al Indicador de desempeiio del proceso :
9 En el Capltulo 2: Definicién de los Indicadores de Desempefio v Capltulo 3: Construccién de Indicadores de Desempefic de la "Gula
metodoldgica para la definicidn, seguimiente y uso de indicadores de desernpefio de los Programas Presupuestales” se ahonda con
precisién en lo referido a los Indicadores de desempefio, por lo que se suglare su revisidn para su desarrollo. La Guia se encuentra
disponible en el siguiente link: https://www.mef.gob.pe/contenidos/presu ubl/ppr/guia seg publicacion.pdf
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En el Diagrama del Proceso se debe incluir la descripcién de fa secuencia logica e
interaccién de las actividades que conforman el proceso, con el detalle de los roles'®
que intervienen en el mismo, los elementos de entrada, los productos y las personas
que reciben los productos®!

Dependiendo de la complejidad y de la cantidad de los procesos de la entidad que
conlleven a tener procesos multiniveles'?, serd factible su desagregacién, siendo
obligatorio que para cada nivel de proceso se elabore la Ficha Técnica del proceso y el
Diagrama del proceso, de acuerdo a las reglas y criterios establecidos en la presente
Norma Técnica.

Paso 4: Determinacidn de la secuencia e interaccién de los procesos

El siguiente paso consiste en la determinacién de la secuencia e interaccién de todos los
procesos de la entidad, considerando los productos del proceso, la persona que recibe
los productos y los elementos de entrada.

Para desarrollar este paso se utilizan diagramas de blogues a fin de obtener la
representacion grafica de la secuencia e interaccidn de todos los procesos de la entidad.
A esta representacion grafica se le denomina “Mapa de Procesos”.

Sin perjuicio de lo sefialado en el acépite 5.4.2 de la presente Norma Técnica, el
desarrollo de este paso implica la conformacion de un solo equipo institucional!?,
liderado por el responsable de la materia de gestién por procesos en cada entidad.
Dicho equipo estard conformado por los duefios de los procesos (o por sus
representantes}, por servidores, designados por los duefios de los procesos, con
conocimiento técnico de los procesos en los que se desempefia, asi como por servidores
de unidades organizacionales que, por {a naturaleza de sus labores tengan
conacimiento de los procesos de la entidad y cuyos aportes enriquezca el trabajo del
equipo institucional.

Paso 5: Aprobacién y difusion de los documentos generados

Las Fichas Técnicas de los procesos y los Diagramas de los procesos son revisados y
aprobados por el duefio del proceso, previa conformidad del responsable de la materia

1055 roles que se incluyen en la elaboracidn del Dlagrama del Proceso guardan equivalencia con las unidades de arganizacion o con los
puestos a cargo de la ejecucldn de las actividades del proceso, en 1o que les compete.

1 E5 facultativo de cada entidad utilizar [as metodologles que constdere adecuados para 13 elaboracion de los dlagramas de sus procesos,
pero se recomienda utilizar 1a Business Process Model aad Notation = BPMN, cuyas especificaclones se podrdn encontrar en los slgulentes
links: hitp://www.bpmb.defimages/BPMN2 0 Poster ES.pdf, hitp:/{fwww.bpmn.org/

1 Entiéndase por procese multinivel a aquel que incluyz procesos de menor nivel de desagregaclén, sin que esto signlfique cada uno de
estos procesas de menor nivel no contengan todos los elementos que conforman un proceso de acuerdo a lo indicado en la presente
Norma Técnica.

1 |3 conformacién del equipo Institucional no Implica necesariamente la emisién de un documento formal para su funcionamiento.
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de gestidn por procesos en cada entidad sobre los aspectos técnicos contenidos de la
presente Norma Técnica.

El “Mapa de Proceso”, con la conformidad de’los participantes mencionados en el paso
anterior, en los procesos que les corresponda, es consolidado por el responsable de la
materia de gestion por procesos en cada ent.dad, quien lo revisa y da su conformidad
sobre los aspectos técnicos contenidos de |a presente Norma Técnica previa elevacion
a la méxima autoridad administrativa de la entidad para su aprobacién.

Los documentos aprobados serdn difundidos mediante comunicaciones al personal de
la entidad, y de ser el caso, a los grupos de inierés. Las comunicaciones podran ser por
medios escritos, murales, correos electrdnicos, portales web, sensibilizaciones, charlas,
talleres, capacitaciones, entre otros. ’

A continuacién se indican las herramientas utilizadas en esta fase:

Paso Herramienta

Ficha Técnica
Diagrama de proceso referencial

Paso 3: Caracterizacién de los procesos

Mapa de procesos referencial
Relacién entre el mapa de procesos con
los diagramas y fichas de procesos

Paso 4: Determinacién de la secuencia e
interaccidn de los procesos

Fase 2: Seguimiento, medicién y andlisis ce procesos: El seguimiento, medicién y
andlisis consiste en la verificacién de su rnivel de desempefio e identificacién de
oportunidades de mejora. Esta fase se conforina por los pasos mostrados en el siguiente
grafico:

Pas?l.:SegulmIen:o ¥ Paso 2: Andlisls deprocesos
medicidn de procesos

Gréfico 3. Pasos para el seguimiente, medicién y andlisis de procesos

Paso 1: Seguimiento y medicién de procesos

El siguiente paso consiste en seleccionar los indicadores sobre los que se realizara el
seguimiento y la medicién del desempefio de los procesos.

Para este paso se seleccionan los indicadores que permitan:
e Verificar la satisfaccién de las personas que reciben los productos de la entidad,
» Verificar el cumplimiento de los pla-ias de entrega de los productos,
+ Corroborar la cobertura de ta entrega de los productos,

10
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Establecer la tasa de no conformes! de los productos,
Cuantificar los reclamos?®,

Cuantificar la productividad?® de los servidores,

Medir los costos del proceso,

Establecer el desempeiio de los procesos de soporte.

Luego de seleccionar los indicadores de los procesos, los duefios de los mismos o el
érgano responsable en la entidad de su seguimiento y medicién'’, se procede a la
recoleccidn y al procesamiento de los datos para su andlisis.

Paso 2: Andlisis de procesos

El siguiente paso consiste en la comparacién de los resultados obtenidos de la medicién
y del seguimiento contra las metas definidas para cada indicador con el propédsito de
cuantificar el desempefio de los procesos.

El andlisis debe realizarse a intervalos planificados y periddicos, en funcion a cada
proceso, con el propdsito de identificar tendencias asi como para evaluar los progresos
de la entidad en el logro de sus objetivos y, en funcidén a ello, tomar decisiones que
tengan un impacto relevante en el funcionamiento de la entidad.

Del anélisis de los resultados se identifican las brechas de cumplimiento de las metas,
de las que se desprenden |25 potenciales problemas a resulver en los procesos, de
acuerdo a los pasos establecidos para la siguiente fase.

6.1.3 Fase 3: Mejora de procesos: La mejora de procesos se refiere a la optimizacion del
desempefio de los procesos en el marco de las prioridades de la entidad. Esta fase se
conforma por los pasos mostrados en el siguiente grafico:

Pasol:Seleccidnde Paso 2: Anélisis decausa Paso 3: Seleccidn de Pasad: Implementacion
problemas en los — efecto mejoras de mejoras
proceses .

Grafico 4. Pasos para la mejora de procesos

1 Cuantificacion de aquellas necesidades y expectativas de las personas que reciben los productos que no cumplen con las caracterl(sticas
que lo definan como conforme.

5 Expreslén de Insatisfaccién o disconformidad del usuario respecto de un servicio de atencidn brindado por la entldad pablica.

1 |3 productividad consiste en “trabajar de forma mas Inteligente”, no en "trabajar mds intensamente”: refleja la capacidad de producir
mds mejorando la organizacién de los factores de preduccidn gracias a nuevas Ideas, Innovaciones tecnoldgleas y nuevos modelos de
negoclo {“El futuro de ta productividad” {QECD), dispanible en: hitps.//www.cecd.org/eco/growth/El-futuro-de-la-productividad. df).

1 En algunas entldades se cuenta con drganos o unidades organicas con competencias para medir y seguit los Indlcadores contenidos en
los planes Institucionales, entre ellos, los indicadores de desempefio de los procesos. Sin perjuiclo de lo sefialado, es recomendable que-
exista independencia entre el responsable de reallzar el seguimiento, medicldn y andlisls de los procesos y el duefio de los mismos.

?

1
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Paso 1: Seleccién de problemas en los procesos

Este paso implica la identificacién y seleccion de aquellos problemas cuya solucidn
tenga un impacto en los siguientes aspectos ce la gestidn de la entidad:

el logro de los objetivos estratégicos institucionales,
la satisfaccién de las personas,

Ia tecnificacién de los procesos,

la productividad de los servidores, -

el clima laboral,

los flujos de trabajo de los sistemas e dministrativos,
la eficacia del uso de los recursos,

la transparencia de los procesos,

la forma de organizarse.

* & & & 2 + &

El problema seleccionado®® es validado con «l duefio del proceso a fin de obtener su
aprobacién para proceder con los siguientes pasos.

Paso 2: Andlisis de causa — efecto

Este paso consiste en el andlisis e identificacién de las causas que dan origen al
problema seleccionado (para fines del analisis, el problema es equivalente al efecto)
verificando de manera objetiva la correspondencia causal entre las causas y el efecto.

Paso 3: Seleccidn de mejoras

El siguiente paso consiste en la seleccidn de la selucidn que sea factible de implementar
y que se considere efectiva para la eliminacidn o minimizacion del problema.

La factibilidad de la implementacion estard en funcidn a criterios tales como:
* Apoyo de la Alta Direccién, '

Impacto sobre la causa seleccionada,

Costo que representa su aplicacién, |

Tiempo que tomara su desarrollo,

Disponibilidad de recursos,

Autonomia del equipo y del duefio dzl proceso.

La mejora seleccionada se valida con el cuefio del proceso a fin de obtener su
autorizacion para proceder con su implementacién y asegurar su involucramiento en
los siguientes pasos. ) e

1® Jpa fuente adicional, son las solicitudes que puedan realizar 13 Alta Direccién ¢ los Funcionarios de la entidad, en cuyo caso serd
necesario validar con informacidn objetiva el potencial problema a fin de continuar con los siguientes pasos.
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Paso 4: Implementacién de mejoras

Este paso consiste en la implementacidn y el seguimiento de las mejoras.

Para este fin se elabora un plan de trabajo para realizar la verificacién del avance de las
tareas asignadas a los involucrados en la mejora.

En caso que se identifiquen desvios de plazos para el cumplimiento de las tareas
contenidas en el plan de trabajo, se aplicardn medidas que corrijan el incumplimiento,
como por ejemplo:

e asignacion de mds recursos,

¢ redefinicién de alcances o plazos,

e facilitacién de coordinaciones de alto nivel jerdrquico para agilizar tareas,

e autorizacion para concluir la implementacidn.

Luego de la implementacidén de las mejoras en los procesos, éstas se incorporan en la
gestién de la entidad, mediante las siguientes acciones: ’
e actualizando la planificacidn organizacional,
actualizando o mejorando la prestacion de los bienes y servicics,
asignando recursos de acuerdo a las nuevas necesidades,
mejorando la forma de organizar los equipos de trabajo,
actualizando instrumentos de gestidn organizacional,
elaborando o actualizando la documentacién de los procesos,
capacitando a los involucrados en el proceso mejorado,
agregando el método de solucién en la gestién de la entidad.

A continuacién se indican las herramientas utilizadas en esta fase:

Paso Herramienta

Graficos de control
Histogramas

Lluvia de ideas
Diagrama de Pareto

Paso 1: Seleccidn de problernas en los procesos

Paso 2: Andlisis de causa — efecto - | Andlisis de causa — efecto

6.2 Elahoracion de procedimientos

6.2.1

6.2.2

La elaboracién de procedimrientos es una manera de documentar los procesos de [a
entidad. Al conjunto de procedimientos se le denomina Manual de Procedimientos
(MAPRQ).

La elaboracién de procedimientos se realiza cuando se cumpla alguno de los siguientes
criterios:

13
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El proceso vinculado involucre servidores con competencias diversas,

£l proceso vinculado representa una alta carga de trabajo operativa,

El proceso vinculado no cuente con un nivel de tecnificacién o automatizacion,

El personal involucrado en el proceso" relecionado no cuente con las competencias
técnicas suficientes como para ejecutar las actividades siguiendo instrucciones no
documentadas del duefio del proceso,

s El proceso vinculado es ejecutado por personal con alta rotacion.

La elaboracién de procedimientos comprerde los pasos sefalados en el siguiente

6.2.3
gréfico:
Paso 1. Elaboraciénde la Paso 2, Revisidn y
propuesta de aprobacion de |a propuesta E> Paso 3. Dlfusidn y custodia E> Paso 4. Actualizacién
procedimlento de procedimiento .

Grafico 5. Pasos para la elaboracién de procedimientos

Paso 1. Eiaboracién de |a propuesta de procedimiento

El dueio del proceso encarga la tarea de elaborar la propuesta del procedimiento a los
servidores con conocimiento y experiencia en el mismo. De considerarlo necesario, para
este paso se podrd solicitar la asistencia técnica de los servidores responsables de la
materia de gestién por procesos en cada entidad.

El procedimiento se elabora sobre la base de la informacién del proceso a documentar,
esdecir, lainformacién de la caracterizacién de los elementos de los procesos registrada
en la Ficha Técnica y en el Diagrama del Proceso).

La extensién de los procedimientos asi como su estructura estdn en funcién de los
arreglos de cada entidad para la gestion documental. Sin perjuicio de ello, los
procedimientos deben contener como minimo la siguiente informacién:

-  Nombre del procedimiento: Debe ser reducido y expresar el producto que se
pretende obtener. Se estructura de acuerdo a la siguiente sintaxis: sustantivo
derivado de un verbo que actia seguido del sujeto u objeto, por ejemplo:
Distribucidn de vacunas a nivel nacional.

- Objetivo del procedimiento: Propdsito que se espera alcanzar con la
implementacién del procedimiento.

- Alcance del procedimiento: Areas involucradas en el proceso.

14
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- Base normativa: Disposiciones legales que regulan el procedimiento,

- Siglas y definiciones: Descripcidn de las abreviaturas y acrénimos que se emplean
en el procedimiento, asi como de los conceptos que se consideran pertinentes
explicar a fin de aclarar los contenidos del procedimiento.

- Requisitos para iniciar el procedimiento:

i. Descripcidn: Elemento de entrada que da inicio al procedimiento, pudiendo
ser, entre otros, formulario, una solicitud, un escrito, un reclamo, una
denuncia, etc.

ii. Fuente: Origen del requisito, pudiendo ser, una persona, una organizacién,
otro proceso, etc.

- Actividades del procedimiento:

i. Actividad: Descripcidn secuencial de cémo se realizan las actividades del
procedimiento. Las actividades se redactan con verbos infinitivos. La cantidad
asi como la redaccion de las actividades descritas en el procedimiento deben
coincidir con las actividades incluidas en el correspondiente diagrama del
proceso.

ii. Unidad de organizacién'®: Indicar el nombre de la unidad de organizacién a
cargo de la actividad.

iii. Responsable: Indicar el cargo de quien realiza la actividad. La redaccién del
responsable debe coincidir con los nombres de los roles incluidos en el
correspondiente diagrama del proceso.

- Documentos que se generan: Descripcién de |a salida del procedimiento.

- Proceso relacionado: Indicacién del nombre del proceso del que se deriva el
procedimiento.

- Diagrama del proceso: Inclusién del diagrama del proceso del que se deriva el
procedimiento.

De manera adicional a la informacién sefialada en el numeral precedente, se incluirdn
los siguientes acdpites para 2| control de la vigencia del procedimiento:

- Cédigo: De considerarlo’ necesario, incluir una codificacién al procedimiento. La
codificacién debe ser asignada por una sola unidad de organizacién, a fin de llevar
una adecuada administracién de las versiones vigentes de todos los procedimientos
de la entidad.

- Versién: Sefialar el nimero de la versién del procedimiento.

¥ Unidad de Organizacién: Conjunto de unldades agrupadas por nivel organizacional al Interlor de una entldad (de acuerdo al Anexo 1
Glosarlo de Términos, del Decreto Supremo N* 054-2018-PCM que aprueba los Lineamientos de Organtzacién del Estado)
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- Elaborado por: Indicar el nombre del érgano dueiio del proceso.

- Revisado por: Indicar el nombre del responsable de la materia de gestién por
procesos en cada entidad.

- Aprobado por: Indicar el nombre de la maxima autoridad administrativa de la
entidad.

- Control de cambios: Incluir, por cada version del dacumento, I3 lista de los cambios
realizados por cada acdpite del procedimiento, a fin de tener la trazabilidad de las
maodificaciones realizadas al procedimiento.

Una vez culminada la propuesta del procedimiento, esta se eleva al duefio del proceso

para proceder con la revisidn. En el anexo 11 se incluye, a manera de ejemplo, una
plantilla de procedimiento.

Paso 2. Revisidn y aprobacién de |a propuesta de procedimiento

La propuesta de procedimiento es revisada por el duefio del proceso, por los servidores
responsables de la materia de gestién por procesos en cada entidad °.

Subsanadas las observaciones {0 de no existir’, el procedimiento se considera conforme
para ingresar al tramite de aprobacién formal por parte de la maxima autoridad

administrativa de la entidad.

- Paso 3. Difusién y custodia

Los procedimientos aprobados se difunden, entre otros, a través de los siguientes
medios:
* capacitaciones a los servidores invalucrados en el proceso o que por sus
funciones guarden relacién con el mismo,
¢ comunicaciones escritas internas,
¢ publicaciones en el portal web institucional y en el Portal de Transparencia.

Los procedimientos que se hayan generado como consecuencia de la aplicacién de los
pasos mencionados hasta este punto seran archivados y custodiados por el responsable
de la materia de gestidn por procesos en cada entidad.

0 t5 revisidn puede Inclulr a servidores de otros drgancs involucrados en el proceso, tomande en consideraclén la caracteristica
transversal de los mismos.
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Paso 4. Actualizacién

El duefio del proceso se encarga de revisar en una periodicidad definida
{semestralmente, anualmente) fos procedimientos con la finalidad de identificar la
necesidad de actualizacidn, incluyendo aquellas que se originen por la modificacién de
fas normas relacionadas con el procedimiento, en caso afecte a la descripcidn de las
actividades.

De requerirse, se procede a actualizar el procedimiento siguiendo las instrucciones
previamente descritas, incluyendo |a descripcidn de las modificaciones en el control de
cambios indicado como parte de la estructura del procedimiento y modificando el
nimero de la versién del procedimiento.

VI, DISPOSICIONES FINALES

7.1.1 Aquellas entidades que a la entrada en vigencia de la presente Norma Técnica ya
cuenten con disposiciones normativas internas que establezcan criterios y reglas para
la implementacién de la gestidn por procesos en sus entidades podran continuar con su
aplicacién en tanto no contradiga lo dispuesto en |a presente Norma Técnica. Aquellas
entidades que decidan implementar |a presente Norma Técnica, en reemplazo de sus
disposiciones normativas, deberdn hacerlo de manera integral.

7.1.2  En funcién a la complejidad de sus operaciones, las entidades quedan habilitadas de
adoptar marcos de referencia internaciones para la implementacién de mejoras (por
ejemplo: BPM, CBOK, Sistema de Gestién de la Calidad, Modelos de Excelencia), en
tanto no contradigan lo dispuesto en la presente Norma Técnica.

7.1.3 Lla Secretaria de Gestidén Piblica absolveré las consultas que formulen las entidades
respecto a los contenidos de la presente Norma Técnica.

VIIl. ANEXOS
e Anexo 1: Herramientas de gestién que usan como insumo a la “gestién por procesos”
e Anexo 2: Inventario de Procesos
e Anexo 3: Ficha de Indicador de desempeiio
e Anexo 4: Ficha Técnica de Proceso .
e Anexo 5: Diagrama de proceso referencial y sus principales elementos
e Anexo 6: Gréficos de cantrol
* Anexo 7: Histograma
s Anexo 8: Lluvia de ideas
s Anexo 9: Diagrama de Pareto
e Anexo 10: Diagrama Causa — Efecto
e Anexo 11: Ficha de procedimiento
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Presidencia _
del Consejo de Ministros

Secretaria de Gestion Publica

"Afio del didlogo y lo reconciliacién nacional”
*Decenio de fa igualdad de oportunidodes para mujeres y hombrres®

Anexo 2
Inventario de Procesos

Objetivo del anexo: Proporcionar un formato para registrar los procesos de la entidad, asi como los

productos que resultan del procesos, el tipo de proceso, el duefio del proceso, asi como el
procedimiento relacionado, de corresponder

Caracter: Contenido minimo obligatorio

. N Procedimiento
R Nombre del Producto(s) del | Tipode Duefo del | ‘ . |en_
N° - , . e i ' relacionado (de

Proceso " .. Proceso " ~ Proceso

Proceso
= I S - corresponder
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Anexo 3
Ficha de Indicador de desempefio

Objetivo del anexo: Dar una guia para la elaboracién de las fichas de indicadores de desempefio
de los procesos
Cardcter: Referencial

Proceso Nombre y cddigo del proceso
Objetivo Resultado previsto de o ajecucién del proceso
Indicador Nombre del indicador

Finalidad del Indicador Descripcion de la finalided de la medicidn

Férmula Formula de cdlculo del indicador

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

Frecuencia de medicidn del indicador (mensual, bimensual,

Frecuencia
anual)

De acuerdo a la Frecuercia, momento en el que se reporta el

Oportunidad de Medida
resuitado

Base de informacién sobre lo que se monitorea y compara la

Linea Base . .
meta establecida, cuand) no se cuenta con data anterior

Meta Fin hacia el que se dirige.1 las acciones

Fuente de datos Origen de la informacion con lo que se construye el indicador

Responsable Area responsable de reportar el indicador

22
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Anexo 4
Ficha Técnica de Proceso
Objetivo del anexo: Dar una guia para la elaboracion de las fichas técnicas de los procesos
Caracter: Contenido minimo obligatorio

Ficha Técnica de! Proceso 7

Nombre del
proceso’
Tipo de proceso Indicar si el proceso es operativo (o misional), estratégico o de soporte {o de apoyo)
Quien tiene responsabilidad y outoridad sobre el proceso (segun la definicicn de la

Nombre y cddigo del proceso (codificado segun los procesos de Nivel Oy 1)

Duefio del proceso

Metodologia)
Objetivo del . . Iy
Fin ultimo que se pretende gicanzar con lo ejecucidn de un procesc
proceso
Indicador de Medide cualitativa o cuantitativa observable, que permite describir caracteristicas,
desempenio comportamientos ¢ fenémenos, a través de su comparacion con periodos anteriores o

con metas o compromisos

Resultado de un proceso, entendido como los bienes y servicios que recibe una
Producto 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

Término genérico para describir ol receptor finol del producto, pudiendo ser una
Persona que recibe | persona, un grupo de personas, una organizacién, otro proceso, entre otros, y

el producto pudiendo recibir de manera general la denominacion de usuarios, beneficiarios,
administrodos, clientes u otras

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

Actividades orientadas o la verificacidon del cumplimiento de los requisitos def
producto .

Controles:

Recursos Elementos necesarios para la operacién de los procesos

Recursos humanos | Servidores que ejecutan los procesos, coracterizados por un perfil técnico

infroestructura fisica donde se ejecutan los procesos, que por defecto deberia de

Instalaciones incluir los servicios bésicos para dicho fin (electricidod, servicios de agua, servicios de
telefonia e internet, ertre otros) :

Sistema funcional integrado que permite o usuarios individuales obtener, compartir y

gestionar informacién mediante una combinacion especifica de software y hardware

y de esta manera dar soporte a los procesos

Equipamiento utilizado en la ejecucion del proceso, por ejemplo: computadoras

personales, laptops, irpresoras, escaner, entre otros

Sistemas
informaticos

Equipos
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Anexo 6
Gréficos de control

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoldgica para la elaboracién de gréficos de control
Caracter: Referencial

1.

{Qué es?

Un grafico de control es una herramienta que sirve para monitorear el comportamiento de un
proceso. Su utilidad radica en que permite cuantificar la variacion de un proceso, ubicar un proceso,
monitorear un proceso en tiempo real y determinar cudndo tomar accidn en un proceso especifico.

2.

¢Cuando se usa?

Se usa durante la recoleccion de datos en la operacién del proceso.

3.

¢COmo se elabora?

Recoger los datos: Recolectar aproximadamente 100 datos y dividalos de manera uniforme
en grupos que contengan de 4 a S datos (en total se tendrén 25 o 20 subgrupos).

Calcular el promedio {(x') de cada subgrupo: x’ = (x1 + x2 + x3 +... xn) / n, donde “n" es el
tamaidio de cada subgrupo. Por lo general, el resultado se calcula con una cifra decimal mas
que aquellas de los datos origina‘es.

Calcular el promedio bruto (x): x"" = (x'1 + x'2 + x'3 +... x’K) / k, donde “k” es el nimero de
subgrupos. Por lo general, el resultado se calcula con dos cifras decimales mas que aquellas
de los datos originales.

Calcular el rango del grupo (R), restando el valor méximo del valor minimo recolectado.

Calcular el promedio R” del rango R: R’ = {R1 + R2 + R3 +... RK} / k, donde “k” es el nimero
de subgrupos. Por lo general, el resultado se calcula con dos cifras decimales mas que
aquellas de los datos originales.

Calcular las lineas de control:
Grafica x”
Linea central {LC) = x"’

Linea de control superior {LCs)= x"" + AZR’
Linea de control inferior (LCi) =x"" — A2R’
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*» GraficaR:
Linea central (LC)=R’
Linea de control superior (LCs) = D4R
Linea de control inferior {LCi}=D3R

Tamafio del Grafica x’ Grafica R

subgrupo n A Ds Da
2 1.880 - 3.267
3 1.023 - 2.575
4 0.729 - 2.282
5 0.577 - 2.115
6 0.483 - 2.004

s Dibuje las lineas de control
¢ Localice los puntos
s Registre en el grafico de control los datos de utilidad

4. Ejemplo de aplicacién
« Datos

- Valores de un subgrupo: 47, 32, 44, 35, 20
- Tamaiio de cada subgrupo (n} =5
- Cantidad de subgrupos (k) = 25

e Recoger los datos: Para efectos del ejemplo, se van a usar los tramos de un subgrupo, el
resto de datos serédn tomados de la bibliografia.

Calcular el promedio (x') de cada subgrupo: x" = {47 +32 +44 + 35+ 20)/5=35.6
Calcule el promedio bruto {x"'):x" = (35.6 +29.2 +... + 28.2) / 25=29.86

Calcule el rango del grupo (R): R = (47 - 20) = 27

Calcule el promedio R del rangoR: R" = (27 + 18 +... + 27}/ 25=27.44

Calcule las lineas de control;

Grafica x":
Linea central (LC) = x"" = 29.86
Linea de control superior {LCs)=x"" + A2R’ =29.86 + (0577 * 27.44) = 45.69
Linea de control inferior (LCi)=x""— A2R" = 29.86- (0577 * 27.44) = 14.03

Grafica R:

Linea central {LC)=R" =27.44

‘Linea de control superior (LCs) =D4R=2.115* 27.44 =58.04

Linea de control inferior (LCi) = D3R = - (no aplica cuando n es menor a 6)
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Anexo 7
Histograma

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoldgica para la elaboracién de histogramas
Cardcter: Referencial

1. {Quées?

Un histograma es una representacidn grafica de frecuencias tabuladas, que adoptan la forma de
barras. Se emplea para ilustrar la proporcién de casos que se encuentran comprendidos en
determinadas categorias. Un histograma difiere de un grifico de barras en la medida en que es el
area, mas no el tamafio de la barra, lo que denota el valo:. La importancia del histograma recae en
que muestra una visién panordmica de la variacion en la distribucién de datos.

2. ¢Cuéndo se usa? , : v

Es una herramienta usada para analizar datos de tipo coniinuos (longitud, tiempo, altitud, etc.), con -
la finalidad de determinar la variacion de un proceso. Muestra la distribucién de datos, graficando
con barras el numero de unidades por cada categoria.

3. {COmo se elabora?

A continuacién se muestran algunos pasos para elaborar an histograma:

¢ Luego de recolectar los datos, contar el nimero ce datos (n}.

e Calcularel rango (R)

s R = méximo valor observado — minimo valor chservado

s Determinar el intervalo de clase (K), de manera préctica, el valor K se determina usando la
siguiente tabla:

Numero de detos| K
MenosdeS0 | §5-7
S0-100 - 6-10
100 - 250 7-12
Mésde250 {10-20

+ Determinar la extension de! intervalo {H), dividiendo: R / K. Si el resultado no es exacto, .
aproximar H al nimero entero mas cercano. :

e Determinar los limites de clase. Tomar la menor medicidn individual de los datos, use este ",
nimero o redondee hacia un nimero menor. Este serd el punto inferior del primer limite
de clase. '

s Construya una tabla de frecuencias basada en los valores obtenidos (nimero de clases,
intervalo de clase y limite de clase). La tabla de frecuencias es actualmente un histograma
en forma tabular.

e Construya el histograma basado en la tabla de frecuencias.
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e Enunespacio en blanco del histograma anote la historia de los datos.

4. Ejemplo de aplicacién

e Datos:
80 ]| 93 |102] 94 |10.1] 96 ] 99 [10.1 ] 9.8
98 | 98 |101 ] 99 | 97 |98 | 99 | 10 | 96
87 | 93 | 96 |.10 | 98 | 99 |10.4 {104 ] 10
102101 ] 98 |101 |103]| 10 [102] 88 | 107
99 [107]| 93 |103]| 99 |98 t103]| 9.5 | 99
93 [102}1 92 {99 | 97 |99 98| 95| 9.4

’ 9 95 |97 | 9.7 | 98 1 98 | 93 | 96 | 9.7

10 |97 |9.a {58 | 94 | 96 | 10 [103] 96
85 | 8.7 |106] 95 |101 ) 10 | 98 |1041 [ 96
96 | 93 |101] 95 |101]102[ 98| 95 | 9.3
10.3]| 9.6 9.7 9.7 10.1 o.8 9.7 10 10
95 | 95 98 {99 |92} 10 | 10 | 9.7 | 9.7
98 |104} 93 | 96 |10.21 9.7 | 97 | 8.7 | 10.7
98 [10.2] 96 [ 9.3 | 96 { 95 | 96 | 10.7

e« n=125

¢ R=10.7-9=1.7

¢ Para el ejemplo se recomienda usar entre 7 y 12 clases, tomaremos K = 10
¢« H=17/10=0.17, se recomienda redondear, H = 0.2

¢« En el ejemplo, el menor valor fue 9, se le suma el intervalo: 9 + 0.2 =9.2. La primera clase
incluye al 9y a los valores mencres a 9.2 (no incluye 9.2), la segunda clase incluye al 9.2y a
los valores menores a 9.4 (no incluye 9.4}, y asi sucesivamente hasta completar el namero
de clases (10). ".

* Latabla de frecuencia y el histograma basada en el ejemplo es |a siguiente,
respectivamente:

Clase () |Lnte de clazes | Valor modio Frecusncis Total
1 9.0D-9189 a9 1 1
2 9.20 -'9.39 9.3 i 8
3 9.40 - 9.59 2.5 JHL T T 16
4 .80 - 9.79 9.7 JHI IHT ST T BT | 27
s 9.60 - 9.99 299 JHE LHT T WHF IHO BT By 31
[ 10.00-10.19 10.1 LHT LT ST T 1L 22
7 10.20 - 10.39 103 T 12
=} 10.40 - 10.59 10.5 1] 2
a 1080 -10.79 10.7 LHE 5
10 10.80 - 10.88 1098 [+)
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s El histograma basado en el ejemplo es el siguiente:

Fracuenans

r

0 ne
a0
)
20
10 I =
S j’ |
%
- ' ) I
e | . S :
[ 9 B2 5.4 a8 -] 19 10.2 104 108 108

Ecpoaot
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Anexo 8
Lluvia de Ideas

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoldgica para la aplicacién de la herramienta
denominada lluvia de ideas.
Cardcter: Referencial

{Qué es?

Es una técnica que permite aprovechar el pensamiento creativo de un equipo para identificar
posibles soluciones de problemas y potenciales oportunidades de mejoramiento de la calidad.

{Cudndo se usa?

- Cuando exista la necesidad de liberar la creatividad de los equipos
- Cuando se desee generar un nimero extenso de ideas
- Cuando se desee involucrar a todos Jos miembros de un proceso

¢{Como se elabora?
1. Fase de generacién

- Nombrar al facilitador del grupo.

- Elfacilitador explica concretamente el tema a tratar.
- El facilitador concede |a palabra a cada uno de los miembros por turno hasta agotar las 1deas
- Lasideas se deben escribir en un lugar visible por todos.

- Lasideas propuestas pueden servir como base a otras ideas.
- En esta etapa, las ideas no deben se(criticadas.

En esta fase, las ideas pueden recogerse de diversas formas, por ejemplo escribiéndose en un
formato preestablecido o realizdndose de manera silenciosa por un espacio de tiempo previamente
definido. :

2. Fase de aclaracién
Proceder a la aclaracién de cada una de las ideas.

Se puede criticar o apoyar, cuestionar las ideas, no a las personas.
Se puede unir dos ideas si son similares.
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3. Fase de votacién
- Se procede en funcidn a su importancia o incidencia en el problema.
- Se puede emplear sistema de ponderacién para calificar las ideas.

- Debe ser secreta para evitar influencias hacia determinadas ideas.
- Sielnumero de ideas es grande, reducir a la mitad. -

4. Fase de ordenamiento

Listar las ideas de “mayor a menor”, segun nivel de irnportancia, resolviendo una por una.
Agrupar o categorizar las ideas para sintetizar la idea central.
Revisar la lista {rehacer segun orden de importancia).

Consideraciones a tomar en cuenta

- El facilitador ayuda, posibilita el compromiso y la fludea.

- Todos son iguales, igual valoracion.

- Todos entienden el tema a tratar.

- Sealienta la generacién de ideas (aliente la extravagancia).
- No preguntar, criticar ni alabar.

- No personas extraiias.

- Fijar un limite de tiempo (10 a 30 minutos)
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Anexc 9
Diagrama de Pareto

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoldgica para la elaboracion de diagramas de Pareto.
Cardcter: Referencial

{Qué es?

Es una comparacidn a través de grafico de barras verticales que ayuda a determinar qué problemas
resolver y en qué orden. Afirma que en todo grupo de problemas que contribuyen a un mismo
efecto, unos pocos son responsables de la mayor parte de dicho efecto. Asi permite decidir sobre
qué problema debemos concentrarnos nuestros esfuerzos y priorizar su solucién o soluciones.

¢Cudndo se usa?
+ Cuando se requiere identificar la causa raiz del problema; asi identificar el orden y prioridad
de una solucién o soluciones.
+ Cuando se busca analizar las causas de los problemas identificados.

{Coémo se elabora?

1. Identifique la oportunidad de mejora de la cual se va a investigar {costes, tiempo, nimero de
errores o defectos, porcentaje de clientes, etc.). A partir ello, identifiqgue cudles son los

problemas, productos, servicios, etc.)

- Oportunidad de mejora identificada: tipos de defectos en barras de metal
- Problemas identificados

e Demoras en la atencidn para realizar el tramite

e Dificultad para acceder a la informacidn sobre el tramite

e Bajacalidad de las instalaciones

Incumplimiento de los plazos establecidos para la realizacién del trémite

Fallas en el portal de la web para realizar tramites en linea

Calidad de atencidn del crientador 4
Otros

. & »
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2. Disefie la tabla de conteo de datos y calcule los contcos:

Demoras enla atenccén para reallzar el trémlte 10
Dificultad para acceder a la informacién sobre el trémite 42
Baja calidad de las instalaciones 6
Incumplimiento de los plazos establecidos para la realizacién del 104
tramite

Fallas en el portal de la web para realizar trdmite;s en linea 4
Calidad de atencién del arientador 20
Otros 14

3. Elabore una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items, los totales
individuales, los totales acumulados, la composicidn porcentual y los porcentajes acumulados.

[Problemas identificados jlotal] P
Dem’ora.xs en la atencién para realizar 10 5% 59
el tramite
Plflcultaq para acceder,a I? 42 53 21% 6%
informacién sobre el tramite
Baja calidad de las instalaciones 6 58 3% 29%
Incumplimiento de los plazos
establecidos para la realizacidn del 104 162 52% 81%
tramite
Fall:?\s en el prartal de’la web para 4 166 2% 83%
realizar trdmites en linea
Calidad de atencién del orientador 20 186 10% 953%
Otros 14 200 7% 100%
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4. Organice los items por orden de cantidad y llene la tabla de datos.

. - \Total} Composicion Porcentaje
Problemas identificados =D e :
acumulado porcentual acumulado

Incumplimiento de los plazos

establecidos para la realizacidn del | 104 104 52% 52%
tramite

Plﬁcultaq para acceder a l? 42 146 219% 739%
informacién sobre el tramite

Calidad de atencidén del orientador | 20 166 10% 83%
Demoras en la atencidn para 10 176 5% 88%

realizar el tramite
Baja calidad de las instalaciones 6 182 3% 91%
Fallas en el portal de la web para

realizar tramites en linea
Otros 14 200 7% 100%

4 186 2% 93%

5. Dihuje dos ejes verticales y un eje horizontal:
a. Ejesverticales:
i. Ejeizquierdo: marque este eje desde 0 hasta el total general.
ii. Eje derecho: marque este eje con una escala de 0% a 100%
b. Eje horizontal: Divida este eje en un numero de intervalos igual al nimero de items
clasificados (tipo problema identificado)
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6. Construya un diagrama de barras {diagrama de Pareto).
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7. Dibuje la curva acumulada (curva de Pareto).
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Conclusién: El 83% de la insatisfaccion del ciudadano estd concentrado en las tres primeras
quejas identificadas.

8. Escriba en el diagrama cualquier informacién necesaria.
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Consideraciones a tomar en cuenta

- Sies necesario, construir varios diagramas de Pareto, agrupando los problemas en diferentes
clases para captar la esencia de un problema.

- No es conveniente que el item “otros” represente uno de los porcentajes mds altos. Si esto
sucede, se ha realizado una clasificacién no apropiada.
Si un item se puede solucionar facilmente, se debe afrontar rdpidamente, aunque no tenga
representatividad dentro del diagrama de Pareto.
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Anexo 10
Diagrama Causa - Efacto
(Diagrama de Ishikawa o Diagrama d2 espina de pescado)

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodoldgica para la aplicaciéon de la herramienta
denominada diagrama causa — efecto.
Cardcter: Referencial

1. ¢Qué es?

El Diagrama de Causa - Efecto es la representacién grafica de varios elementos {causas) de un
fendmeno {efecto). Es una herramienta efectiva para estudiar procesos, situaciones y para
desarrollar un plan para recoleccién de datos.

2. ¢{Cudl es el objetivo?
Representar de forma ordenada y completa todas las posisles causas que pueden determinar cierto
problema (efecto).

3. ¢Cudndo se utiliza?
El diagrama causa — efecto se usa cuando se requiere determinar |as causas —raiz de un problema,
agrupandolas en causas comunes.

4. ¢{Cémo se elabora?
La elaboracién de un diagrama causa efecto contempla Ics siguientes pasos:

Usar la siguiente plantilla:

EsAAsNataNE AR IRRRELEs ARSI R TR RAR LR dierntetudenatndtoiabatubni it
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. i
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Conformar un equipo de trabajo para desarrollar la herramienta.
Nombrar a un coordinador para que lidere el uso de la herramienta.

Identificar el problema y escribirlo en el casillero “PROBLEMA” del diagrama. El problema
(o “efecto”), es la caracteristica que queremos mejorar o controlar. Se debe describir de
manera clara y concisa, para que la “lluvia de ideas” respecto a la causa de dicho problema
genere la mayor cantidad de ideas.

Escribir las causas primarias que afectan a dicha caracteristica. Cada una de estas causas

representa a uno de los seis principales factores que afectan a los procesos:
La mano de obra involucrada en el proceso: el recurso humano que participan en la
ejecucidon del proceso. Ejemplos: Falta de conocimiento del personal en relacién a sus
funciones, falta de entrenamiento, falta de compromiso en el trabajo, falta de
alineamiento entre el perfil del puesto y el del trabajador que lo ocupa, alta rotacién del
personal.
Las maquinas del proceso: hardware y software, equipos, instrumentos, entre otros, que
son utilizados para ejecutar el.proceso. Ejemplos: Incumplimiento de mantenimiento
programado de las maquinas o equipos, falta de graduacion y/o calibracidn de equipos,
insuficiencia de equipos requeridos para el trabajo de oficina o de campo.
Los materiales que se usan en e! proceso: insumos, informacion, entre otros, que ingresan
al proceso. Ejemplos: Falta de abastecimiento oportuno, incumplimiente de
especificaciones por parte de los proveedores, falta de proveedores en el mercado.
La medicién de los procesos: indicadores sobre calidad, oportunidad, cantidad, entre otros
que miden el proceso hoy. Ejemplos: Ausencia de data histérica o criterios de evaluacién
no estandarizados.
El medio ambiente que rodea al proceso: factores externos, tales como el clima, el
gobierno, el entorno, la sociedad, etc. Ejemplo: Altos niveles de temperatura, condiciones
ambientales no favorables para el proceso, entre otros.
Los métodos del proceso: conocimientos, documentos normativos, politicas, manuales,
etc. Ejemplos: Falta de claridad y estandarizacion respecto a los procedimientos y sus
responsables, ejecucion de operaciones de trabajo realizadas en funcidn a criterios propios
del trabajador, falta de estandares de calidad documentados.
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El equipo realizard el trabajo con ayuda de la herramienta “Lluvia de ideas” para la
generacion de posibles causas que originen el problema.

4.5 Escriba las causas secundarias que afectan a las primarias sobre una linea (a manera de
espina).

4.6 Escriba las causas terciarias que afectan a las secundarias.
4,7 Repetir si es necesario, para alguna causa, hasta zgotar la “lluvia de ideas”.

S. Errores que deben evitarse
e Pretender conocer a priori las verdaderas causas del problema, o peor aun, su solucién.
¢ Obtener unas pocas causas
s No seguir seriamente las fases de verificacién ce las causas para encontrar la verdadera
causa.
e No expresar las ideas tan concretamente como sea posible,
o Debatir y criticar las ideas.
¢ Reunir las ideas repetidas.
e Ser rigido en la definicidn de las grandes categorias de causas.

6. Representacién grafica del Diagrama Causa - Efecto -

Incumpiimlento de plazos en la entrega del materla) educativo
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Anexo 11
Ficha de Procedimiento

Objetivo de!l anexo: Establecer una plantilla para la elaboracién de procedimientos.
Caracter: Contenido minimo obligatorio

Cédigo: | Versién:
Nombre del procedimiento:

Unidad de organizacién Firmay sello

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Control de cambios
Versién Seccion del procedimiento Descripcién del cambio
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Objetivo del procedimiento:

Alcance del procedimiento:

Base normativa:
1)
2)
3)

Siglas y definiciones:
1)
2)
3)

Requisitos para iniciar el procedimiento:
Descripcién del requisito Fuente

Actividades
N* Descripcién de la actividad Unidad de organizacién Responsable

Fin del procedimiento
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Documentos gue se generan:

1)
2)
3)

Proceso relacionado:

Diagrama de proceso fonexar ef diagrama del proceso relacionado)
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