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RESOLUCION DE GERENCIA MUNICIPAL N° 188 .2019-0200-aM/Ms!

San Isidro, 7 0 NOV. 2019

EL GERENTE MUNICIPAL

VISTOS:

El Informe N° 236-2019-0500-GPPDC/MS| de la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Desarrollo Corporativo, y el Informe N° 350-2019-0520-SDC-GPPDC/MSI de la
Subgerencia de Desarrollo Corporativo; y,

CONSIDERANDO:

Que, los gobiemos locales gozan de autonomia politica, econémica y
administrativa en los asuntos de su competencia, conforme lo establece el articulo 194° de |a
Constitucion Politica del Pert, modificado por la Ley N° 30305, en concordancia con el articulo |l
del Titulo Preliminar de la Ley Orgénica de Municipalidades, Ley N° 27972 y modificatorias:

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM se aprobé la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, la que, en sus numerales 2.3 y 3.2 establecen
que entre los objetivos especificos y los pilares centrales de dicha Politica, se encuentra el de
implementar la gestion por procesos, la cual debe adoptarse, de manera paulatina, en todas las
entidades, para que brinden a los ciudadanos servicios de manera mas eficiente y eficaz y logren
resultados que los beneficien;

Que, a su vez, el literal g) del numeral 7.1 del articulo 7° del Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica, aprobado por Decreto Supremo
N® 123-2018-PCM, establece que la gestion por procesos tiene como propésito organizar, dirigir y
controlar las actividades de trabajo de una entidad publica de manera transversal a las diferentes
unidades de la organizacion, para contribuir con el logro de los objetivos institucionales, y
comprende acciones conducentes a la determinacién de los procesos de la entidad, asi como a su
medicion y analisis con el propésito de implementar mejoras en su desempefio;

Que, asimismo, mediante los articulos 1° y 3° de la Resolucion de Secretaria de
Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP se aprob6 la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP,
Norma Técnica “Implementacion de la gestion por procesos en las entidades de la Administracién
Pablica”, y se dispuso que las entidades de la administracion publica que cuenten con
disposiciones normativas internas que establezcan criterios y reglas para la implementacion de la
gestion por procesos en sus entidades, deberan adecuarse a lo dispuesto en la precitada Norma
Técnica N° 001-2018-PCM/SGP, hasta diciembre de 2019;

B Que, el inciso o) del articulo 31° del Reglamento de Organizacién y Funciones de
la Municipalidad de San Isidro, aprobado por Ordenanza N° 451-MSl|, aplicable segtn el Decreto
0% g\ de Alcaldia N° 013-2019-ALC/MSI, prescribe que corresponde a la Gerencia de Planeamiento,
oo % Presupuesto y Desarrollo Corporativo formular, actualizar y proponer la normatividad interna de su
" °§ competencia, a través de ordenanzas, reglamentos, directivas, manuales de procedimientos y
»qfros documentos, propendiendo a la mejora continua de su gestion;

Que, al respecto, con los documentos del visto, la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Desarrollo Corporativo, a través de la Subgerencia de Desarrollo Corporativo,
propéne la Directiva “Normas para la implementaciéon de la gestiéon por procesos en la
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Municipalidad de San Isidro”, que tiene como objetivo establecer disposiciones técnicas para la
implementacion de la gestién por procesos en la Municipalidad de San Isidro que contribuya con
el cumplimiento de los objetivos institucionales y en consecuencia, un impacto positivo en el
bienestar de los ciudadanos, asi como, para dar cumplimiento a lo dispuesto en el Articulo 3° de
la Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP;

Que, por su parte, el literal g) del articulo 22° del citado ROF sefiala que la
Gerencia Municipal tiene como funcion, entre otras, “Aprobar los procesos, procedimientos,
directivas, reglamentos y normativas internas propuestas por las areas de la Municipalidad,
formuladas con el asesoramiento de la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo
Corporativo”,

Que, en ese contexto, mediante el informe del visto, la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Desarrollo Corporativo remite el informe de la Subgerencia de Desarrollo
Corporativo mediante el cual emite opinion técnica favorable e indica que el proyecto en mencion
se encuentra segun lo dispuesto en la Directiva N° 018-2012/MS| “Normas para la Elaboracion,
Aprobacion y Actualizacion de Directivas", aprobada mediante Resolucion de Gerencia Municipal
N° 1094- 2012-0200-GM/MSI, y ha sido formulada teniendo en cuenta los lineamientos técnicos y
legales vigentes sobre la materia;

Que, estando a lo opinado por la Gerencia de Asesoria Juridica mediante Informe
N° 0537-2019-0400-GAJ/MSI y con las opiniones favorables de la Subgerencia de Desarrollo
Corporativo y la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo, a través de los
documentos del visto, corresponde aprobar la Directiva “Normas para la implementacién de la
gestion por procesos en la Municipalidad de San Isidro”; y

En uso de las facultades conferidas en el articulo 22° del Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Municipalidad de San Isidro, aprobado por Ordenanza N° 451-MS|
odificatorias, aplicable segun el Decreto de Alcaldia N° 013-2019-ALC/MSI;

RESUELVE:

/ ARTICULO PRIMERO.- APROBAR la Directiva N° 023-2019/MS| “Normas para la
zmplementaCIon de la gestion por procesos en la Municipalidad de San Isidro”, que en Anexo
"~ forma parte integrante de la presente Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- ENCARGAR a la Gerencia de Planeamiento,
Presupuesto y Desarrollo Corporativo, a través de la Subgerencia de Desarrollo Corporativo, la
implementacion de las disposiciones establecidas en la Directiva aprobada en el Articulo Primero
de la presente Resolucion.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que se remita una copia de la presente
Resolucion y su Anexo a las areas de la Municipalidad para su cumplimiento obligatorio, asi como
a la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo, para su archivo.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
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NORMAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR
PROCESOS EN LA MUNICIPALIDAD DE SAN ISIDRO

. OBJETIVO

Establecer disposiciones técnicas para la implementacién de la gestion por
procesos en la Municipalidad de San Isidro, que contribuya con el
cumplimiento de los objetivos institucionales y en consecuencia, un impacto
positivo en el bienestar de los ciudadanos.

Il. FINALIDAD

Lograr la implementacién de la gestidbn por procesos, como herramienta de
gestion que permita regular la uniformizacién de los criterios metodoldgicos,
lineamientos y responsabilidades que demande la elaboracién y aprobacion
oportuna del Mapa de Procesos, Fichas Técnicas de Procesos, y Diagramas
de Procesos de la Municipalidad de San Isidro

lll. BASE LEGAL

e Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades y modificatorias.

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

e Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de
Modernizacién de la Gestion del Estado.

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

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

e Decreto Supremo N° 004-2019-JUS: TUO de la Ley N° 27444 - Ley del
Procedimiento Administrativo General.

e Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP,
aprueba la Norma Técnica N° 001-2018-SGP “Norma Técnica para la
implementaciéon de la gestion por procesos en las entidades de la
administraciéon publica”.

e Ordenanza N° 451-MSI| que aprueba la Estructura Organica y el
Reglamento de Organizacion y Funciones de la Municipalidad de San
Isidro.

IV. ALCANCE

La presente Directiva es de aplicacién para todas las areas (Organos y
Unidades Organicas) que integran la Municipalidad de San Isidro.
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V. RESPONSABILIDAD
ACCION RESPONSABLE
e Dirigir, controlar y revisar periédicamente los procesos de
su responsabilidad, a fin de mejorar los resultados, con los Area Usuaria

recursos disponibles.

e Conducir la implementacion y aplicacion de la gestién por
procesos en el andlisis de la entidad, para que la
identificacién de los procesos de la cadena de valor,
generen productos de cara a los ciudadanos.

e Mantener relaciones técnico — funcionales con la
Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia de
Consejo de Ministros (PCM), en lo correspondiente a la
Gestion por Procesos.

e Establecer los estandares para la elaboracion de la
documentacion que se genere en la Municipalidad de San
Isidro en el marco de la gestion por procesos. Subgerencia de

e Promover y verificar que los documentos generados en el | Desarrollo Corporativo
marco de la gestion por procesos sean entendidos y
utilizados correctamente por los servidores de la
Municipalidad de San Isidro

e Brindar apoyo y asistencia técnica en la elaboracion del
Mapa de Procesos, fichas de proceso nivel 0 y 1,
diagramas de interrelacion, procedimientos, diagramas de
flujo y otra informacién documentada requerida en el
marco de la gestion por procesos.

e Proponer el disefio de nuevos procesos o el redisefio de
los procesos ya existentes, en caso se asuman nuevas
funciones, se modifique la estructura organizacional o
cualquier otra situaciéon que lo amerite.

Gerencia de

e Revisar el Mapeo de Procesos de la Municipalidad de San Planeamiento,

Isidro y sus actualizaciones. Presupuestoy
Desarrollo Corporativo

e Actuar como nexo de coordinacion entre la Municipalidad
de San Isidro con la Secretaria de Gestién Publica de la
Presidencia de Consejo de Ministros (PCM).

« Aprobar el Mapeo de Procesos de la Municipalidad de San Gerencia Municipal
Isidro y sus actualizaciones.

e Promover el involucramiento activo y oportuno de todos los
servidores publicos de la Municipalidad de San Isidro, para
el éxito de la implementacién de la gestién por procesos.

V. NORMAS GENERALES

6.1. De la Gestion por Procesos en la MSI.

La Gestion por Procesos debe ser entendida como una herramienta
orientada a identificar y suministrar informacion para el analisis de la
entidad con un enfoque en sus procesos, con el propésito de satisfacer
las necesidades y expectativas de los ciudadanos, en el marco de los
objetivos institucionales, lo que requiere del compromiso de la Alta
Direccion y del involucramiento de los 6rganos y unidades organicas que
participan en los procesos.
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La implementacién de la gestidén por procesos es progresiva y parte de la
necesidad de incorporar en el funcionamiento de la Municipalidad de
San Isidro la informacién que resulta del analisis realizado con un
enfoque de procesos, de acuerdo al desarrollo de la Norma Técnica N°
001-2018-SGP “Norma Técnica para la implementaciéon de la gestion por
procesos en las entidades de la administracién publica”.

6.2. De los tipos de procesos:

6.2.1 Operativos o Misionales: Son los que se encargan de elaborar
los productos (bienes y servicios) previstos por la entidad, por lo
que tienen una relacién directa con las personas que los reciben.

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

6.2.3 De Soporte o de Apoyo: Son los que proporcionan los recursos
para elaborar los productos previstos por la entidad.

6.3. Del Equipo de Gestion por Procesos:

La Subgerencia de Desarrollo Corporativo como responsable de la
implementacién de la Gestion por Procesos, convoca la conformacion
del Equipo por proceso que se encargara de la aplicacién de las
disposiciones contenidas en el numeral 5.4.2 de la Norma Técnica N°
001-2018-SGP “Norma Técnica para la implementacion de la gestién por
procesos en las entidades de la administracion publica”.

6.4. Del Representante designado por la Unidad Organica

Cada Unidad Organica debera designar a un representante, que sera
responsable de:

e Fomentar la cultura de la gestion por procesos dentro de la unidad
organica a la cual pertenece.

e Brindar informacién confiable, completa y oportuna sobre los
procesos en los que participa.

e \Verificar que la unidad organica a la cual pertenece elabore y
entregue oportunamente la documentacion asociada a la gestion por
procesos.

e Proponer y sustentar la actualizacién de la documentacién de un
proceso, cuando sea necesario.

VIl. NORMAS ESPECIFICAS

7.1.De la Implementacion de la Gestion por Procesos en la MSI.
La implementacién de la Gestion por Procesos en la Municipalidad de San
Isidro estara basada en desarrollar una metodologia basada en 03 fases:



— Are | g Fecha:
Municpatdd que laformula 07/11/2019
San Isidro DIRECTIVA GENERAL Gerencia de Planeamiento,
N° 023-2019 / MSI Presupuesto y Desarrollo | Pag.5 de 19
Corporativo

a) Determinacién de procesos.
b) Seguimiento, medicioén y analisis de procesos.
c) Mejora de procesos.

Grafico N° 01 Fases de la Gestion por Procesos

Determinacion
de Procesos

Seguimiento,
medicién y
analisis de

procesos

Mejora de
Procesos

7.1.1 Fase 01: Determinacion de Procesos.
La determinacion de procesos implica la identificacion de los
procesos institucionales y la caracterizacion de los elementos que
lo conforman. Esta fase se conforma por pasos mostrados en el
siguiente grafico:

Grafico N° 02 Pasos para la Determinacion de Procesos

Paso 1: Paso 2: Paso 3: Paso 4: Paso 5:
Identificacion Identificacion Caracterizacion Determinacion Aprobacién y
de productos de procesos de los procesos de la secuencia difusién de los

e interaccion de documentos
los procesos generados

7.1.1.1 Paso 1: Identificacion de productos.- La identificacion
de los procesos de la Municipalidad se inicia con la
identificacién, por parte del equipo, de los productos
previstos en la Municipalidad 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, normas de creacion,
Ley Organica de Municipalidades, Reglamento de
Organizacion y Funciones, normas especificas de
asignacion de competencias, entre otras).

Adicionalmente, con el fin de obtener una mejor
descripcion de los productos, se puede tomar en
consideracion documentos como las politicas y los planes
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(nacionales, sectoriales e institucionales) o el Reglamento
de Organizacion y Funciones de la Municipalidad.

La informacion recopilada, se sistematiza a través de la
“Matriz Cliente — Producto” Anexo N° 01.

7.1.1.2 Paso 2: Identificacion de procesos.- El siguiente paso
consiste en la identificacion, por parte del equipo, de los
procesos operativos o misionales que son necesarios
para elaborar o brindar los productos identificados en el
paso anterior.

Con la informacibn de |los procesos operativos
identificados, se realiza la identificacion de los procesos
estratégicos y los procesos de soporte o de apoyo,
tomando en consideraciéon las interacciones necesarias
para el funcionamiento sistémico de la Municipalidad.

Los procesos identificados corresponden a los procesos
del Nivel “0”, los cuales pueden desagregarse o dividirse

n..n

en procesos de menor nivel 1, 2, 3,....... n’.

Grafico N° 03 Niveles de Procesos

Proceso Nivel 2  Proceso Nivel 2 Proceso Nivel 2 Proceso Nivel 2 Proceso Nivel 2

RN

Proceso Nivel “n” Proceso Nivel “n” Proceso Nivel “n’

Para la desagregacion de los procesos se tendra en
cuenta las siguientes definiciones:

Nivel de Proceso Descripciéon

Procesos globales de la Municipalidad que tienen
como salida un bien/servicio concreto generado por
la totalidad de la organizacion y que sera entregado
a las personas/usuarios finales.

Proceso Nivel 0
Se debe tomar en cuenta el marco normativo mas
general aplicable (competencias, funciones,
objetivos estratégicos, politicas, etc.) y estructurarlo
bajo las definiciones de la gestién por procesos.
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Nivel de Proceso Descripcion

Procesos concretos que forman parte de un
proceso global y en conjunto agregan valor a los
clientes y servicios finales que la Municipalidad
ofrece.

EIOSRSOIINHR Constituyen el primer nivel de desagregacién de los
“procesos nivel 0"

Para su identificaciéon tener en cuenta las funciones
especificas de los 6rganos y/o unidades organicas
que constituyen la organizacion.

Es el resultado de l|a desagregacion de los
procesos nivel 1 y, a la vez, son mas especificos
que estos ultimos.

Proceso Nivel 2 | Constituyen el segundo nivel de desagregacion de
los “procesos nivel 0”.

Para su identificacién tener en cuenta las funciones
especificas de los 6rganos y/o unidades organicas
que constituyen |a organizacion.

Son los procesos del ultimo nivel de desagregacion
de los procesos de nivel “0”, “1", “2" o 3", que
generan una mayor especificidad de estos, y que
en conjunto agregan valor a los servicios finales
que la Municipalidad ofrece.

Proceso Nivel
unn

Los procesos identificados, asi como sus
correspondientes productos, son registrados en el
Inventario de Procesos, cuyo formato se incluye en el
Anexo N° 02 de la presente Directiva.

7.1.1.3 Paso 3: Caracterizacion _de los procesos.- Este paso
consiste en la identificacion de los siguientes elementos

que forman parte de los procesos:

a. Objetivo del Proceso: Es el fin Gltimo que se pretende
alcanzar con la ejecucion de un proceso.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

m.Indicador de desempefio: Medida cuantitativa y
cualitativa observable, que permite describir
caracteristicas, comportamientos o fendémenos, a
través de su comparacién con periodos anteriores o
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con metas o compromisos. Se asocia con el Objetivo
del proceso y sirve para la determinacion de las Metas.
Conceptualmente, se considera que los indicadores
tienen cuatro dimensiones de desempefo: eficacia,
eficiencia, calidad y economia aplicables a los
productos. En el Anexo N° 03 de la presente directiva
se incluye un formato de ficha de indicador de
desempeno.

Luego de la identificacion de los elementos que
conforman los procesos se procede con la elaboracién de
la Ficha Técnica del Proceso y del Diagrama del Proceso.
Para la elaboracion de la Ficha Técnica del Proceso se
debera considerar el formato establecido en el Anexo N°
04 de la presente directiva.

En el Diagrama del Proceso se debe incluir la descripcion
de la secuencia logica e interaccion de las actividades que
conforman el proceso, con el detalle de los roles que
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 Municipalidad que conlleven a tener
procesos multiniveles, sera factible su desagregacion,
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 directiva.

7.1.1.4 Paso 4: Determinacion de la secuencia e interaccion
de los procesos.- El siguiente paso consiste en la
determinacién de la secuencia e interacciéon de todos los
procesos de la Municipalidad, considerando los productos
del proceso, la persona que recibe los productos y los
elementos de entrada.

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

7.1.1.5 Paso 5: Aprobacion y difusion de los documentos
generados.- Las Fichas Técnicas de los procesos y los
Diagramas de los Procesos son elaborados y revisados
por el duefio del proceso, luego son remitidos a la
Subgerencia de Desarrollo Corporativo de la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo o el
que haga sus veces, para su analisis sobre los aspectos
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técnicos sefialados en la presente directiva, como se
muestra en el siguiente cuadro:

TIPO DE APROBACION
DOCUMENTO ELABORACION REVISION
: : - Duefio del Proceso - Duefio del Proceso =
Slcl;as Tecnicas' | Sugerente de - Subgerente de P%:;r;g del
6 hincenas Desarrollo Corporativo Desarrollo Corporativo
. - Duefio del Proceso - Duefio del Proceso
glragramas de - Sugerente de - Subgerente de I-DE;::ZZ?) asl
Hea80s Desarrollo Corporativo Desarrollo Corporativo
- Duefios de los
Procesos
Mapa de - Sugerente de ;:,gz;e; ntnel ec:ﬁo - Gerente
Procesos Desarrollo Corporativo : Municipal

Presupuesto y
Desarrollo Corporativo

Cada Ficha Técnica de Proceso se aprueba de manera
independiente y para su aprobacién debe tener el visado
de quien elabora la ficha del proceso, de la Subgerencia
de Desarrollo Corporativo (quien revisa) o el que haga sus
veces, y del duefio del proceso (quien aprueba).

Luego de su aprobacién, la Ficha Técnica de Proceso
debe ser enviada a la Subgerencia de Desarrollo
Corporativo o al que haga sus veces para el control de
documentos correspondiente, bajo responsabilidad del
duefio del proceso.

El Mapa de Proceso, es elaborado por la Subgerencia de
Desarrollo Corporativo con la informaciéon de las Fichas
Técnicas de Procesos y las Fichas de Indicadores de
cada uno de los procesos identificados de los 6rganos de
la Municipalidad de San Isidro. Después de su
elaboracion, debe ser revisado por los duefios de los
procesos y por el Subgerente de Desarrollo Corporativo.

A continuacién, la Subgerencia de Desarrollo Corporativo
elabora el Informe Técnico y el proyecto de Resolucién de
Gerencia Municipal, y lo presenta a la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo para
su validacion. Después, estos documentos son remitidos
a la Gerencia Municipal, quien derivara el expediente a la
Gerencia de Asesoria Juridica para el informe legal
correspondiente.

La Gerencia de Asesoria Juridica emite opinién legal de
los documentos y los deriva a Gerencia Municipal para su
aprobacion.

La estructura del Mapa de Procesos debe contener la
siguiente informacién como minimo:
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e Caratula

e Control del Documento

e Control de Cambios

e Indice

e Introduccién

e Objetivo

e Alcance

e Base Legal

e Organos o Unidades Organicas que intervienen
e Definicion de Términos

e Matriz Cliente — Producto

e Alineamiento Estratégico

e |nventario de Procesos

e Mapa de Procesos Nivel “0”

e Fichas Técnicas de Procesos Nivel “0”
e Ficha de Indicadores de Desempefio

Los documentos aprobados seran difundidos mediante
comunicaciones al personal de la Municipalidad, y de ser
el caso, a los grupos de interés. Las comunicaciones
podran ser por medios escritos, murales, correos
electronicos, portales web, sensibilizaciones, charlas,
talleres, capacitaciones, entre otros.

A continuaciéon se indican las herramientas utilizadas en
esta fase:

Paso Herramienta

Paso 3 Caracterizacion de | Ficha Técnica

los procesos Diagrama de proceso referencial

Paso 4 Determinacion de la | Mapa de procesos referencial

secuencia e interaccion de | Relacion entre el mapa de procesos con
los procesos los diagramas y fichas de procesos

7.1.2 Fase 02: Seguimiento, medicion y analisis de procesos:

El seguimiento, medicién y analisis consiste en la verificacion de su
nivel de desempenfo e identificacion de oportunidades de mejora.
Esta fase se conforma por los pasos mostrados en el siguiente
grafico:

Grafico N° 04 Pasos para el sequimiento, medicién y analisis

Paso 1: Seguimiento y Paso 2: Analisis de
medicion de procesos procesos
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7.1.21 Paso 1: Sequimiento y medicién de procesos.- El
siguiente paso consiste en seleccionar los indicadores
sobre los que se realizara el seguimiento y la medicion del
desempefio de los procesos.

Para este paso se seleccionan los indicadores que
permitan:

Verificar la satisfaccion de las personas.

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

Corroborar la cobertura de la entrega de los productos
Establecer la tasa de no conformes de los productos.
Cuantificar los reclamos.

Medir los costos del proceso.

e Establecer el desempefio de los procesos de soporte.
Luego de seleccionar los indicadores de los procesos, los
duefios de los procesos, los duefios de los mismos o la
Subgerencia de Desarrollo Corporativo, se procede a la
recoleccion y al procesamiento de los datos para su
analisis.

7.1.2.2 Paso 2: Analisis 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 propésito de cuantificar el
desempeno de los procesos.

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

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

7.1.3 Fase 03: Mejora de procesos:

La mejora de procesos se refiere a la optimizaciéon del desempefio
de los procesos en el marco de las prioridades de la Municipalidad.
Esta fase se conforma por los pasos mostrados en el siguiente

grafico:
Grafico N° 05 Pasos para la mejora de procesos
Paso 1: Paso 2: Paso 3: Paso 4:
Seleccién de Analisis de Seleccion de Implementacién
problemas en causa - efecto mejoras de mejoras

los procesos
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Paso 1: Seleccion de problemas en procesos.- Este
paso implica la identificacion y seleccién de aquellos
problemas cuya solucién tenga un impacto en los
siguientes aspectos de |la gestion de la Municipalidad:

e Ellogro de los objetivos estratégicos institucionales.
e |La satisfaccion de las personas.

* La tecnificacion de los procesos.

e La productividad de los servicios.

e Elclima laboral.

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

e Latransparencia de los procesos.

e |aforma de organizarse.

El problema seleccionado es validado con el duefio del
proceso a fin de obtener su aprobacion para proceder con
los siguientes pasos.

Paso 2: Analisis de causa — efecto.- Este paso consiste
en el analisis e identificacion 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: Seleccion de mejoras.- El siguiente paso
consiste en la seleccion de la solucion que sea factible de
implementar y que se considere efectiva para la
eliminacién o minimizacién del problema.

La factibilidad de la implementacién estara en funcién a
criterios tales como:

e Apoyo a la Alta Direccioén.

e |mpacto sobre la causa seleccionada.

e Costo que representa su aplicacion.

e Disponibilidad de recursos.

e Autonomia del equipo y del duefio del proceso.

La mejora seleccionada se valida con el duefio del
proceso a fin de obtener su autorizacién para proceder
con su implementacién y asegurar su involucramiento en
los siguientes pasos.
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71.3.4

Paso 4: Implementacion de mejoras.- Este paso
consiste en la implementaciéon 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 aplicaran medidas que corrijan el
incumplimiento, como por ejemplo:

e Asignacion de mas recursos.

e Redefiniciéon de alcances o plazos.

e Facilitacion de coordinaciones de alto nivel jerarquico
para agilizar tareas.

e Autorizaciéon para concluir la implementacion.

Luego de la implementaciéon de las mejoras en los
procesos, éstas se incorporan en la gestion de la
Municipalidad, mediante las siguientes acciones:

e Actualizacion de la planificacion organizacional.

e Actualizacion de la prestacion de los bienes vy
servicios.

e Reasignacion de recursos de acuerdo a las nuevas
necesidades.

e Mejora de la forma de organizar los equipos de
trabajo.

e Actualizacion de  instrumentos de  gestion
organizacional.

e Flaboracién o actualizacién de la documentacion de
los procesos.

e Capacitacion a los involucrados en el proceso
mejorado.

e Agregar el método de solucién en la gestion de la
Municipalidad.

Las herramientas utilizadas en esta fase son:

Paso Herramienta

Graficos de control

Paso 1: Seleccion de problemas Histogramas

en los procesos Lluvia de ideas

Diagrama de Pareto

Paso 2: Analisis de causa - efecto | Andlisis de causa — efecto
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

8.1 Los formatos contenidos en la presente Directiva estaran disponibles en
version electronica.

8.2 Los documentos técnicos de gestion definidos en el presente documento,
que se encuentren en proceso de elaboraciéon se deben adecuar a las
disposiciones de la presente directiva administrativa.

8.3 La Subgerencia de Desarrollo Corporativo de la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo, de considerarlo
pertinente debera establecer nuevas herramientas para fortalecer la
implementacién de la gestion por procesos.

8.4 El incumplimiento de la presente directiva por parte de los funcionarios y/o
servidores responsables de cada unidad organica dara origen a las
sanciones administrativas que correspondan.

8.5 Los aspectos no contemplados en la presente directiva, seran absueltos
por la Subgerencia de Desarrollo Corporativo de la Gerencia de
Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo Corporativo o la que haga sus
veces mediante documento formal o correo electronico.

GLOSARIO DE TERMINOS

9.1Asistencia Técnica: Servicio de asesoramiento que se suministra a un
area (6rgano o unidad organica) por intermedio de un profesional
especialista en la tematica débil del solicitante, con el objetivo de
solucionar problemas técnicos — metodoldgicos, que permitan aumentar la
calidad y eficiencia de sus operaciones, mejorando efectivamente el
desempefio de sus roles.

9.2Gestion 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.

9.3Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas y que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en productos o
servicios, luego de la asignaciéon de recursos.

ANEXOS:

ANEXO N° 01: Matriz Cliente - Producto.
ANEXO N° 02: Inventario de Procesos.
ANEXO N° 03: Ficha de Indicador.
ANEXO N° 04: Ficha de Proceso.
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ANEXO N° 01:

MATRIZ CLIENTE - PRODUCTO

Beneficiario o Usuario (cliente)

Denominacidn del bien o servicio

(Producto) Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3 Cliente ...

Producto A X X X

Producto B X X X

Producto C X X X

Producto D X X

Producto ...

Producto ...

Producto ...

Producto ...

Producto ...

Producto ...

Producto ...
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ANEXO N° 02
INVENTARIO DE PROCESOS

Municipalidad
| de
Vs Sanlsidro

Proceso de Nivel 0 Procesos de Nivel 1

Codigo Nombre Caodigo Nombre
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ANEXO N° 03

FICHA DE INDICADOR

Ficha de Indicador de Desempeiio

Proceso

Objetivo

Indicador

Finalidad del Indicador

Férmula

Unidad de Medida

Frecuencia

Oportunidad de Medida

Linea base

Meta

Fuente de datos

Responsable
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ANEXO N° 04
FICHA DE PROCESO
Cddigo:

Fecha de aprobacién:

Objetivo del proceso

Propietario del proceso

Areas involucradas

Indicador
Proveedores Salidas Usuarios
Entradas Procesos Objetivo (Documentos o elementos (Clientes del documento o
(Fuente)
que se generan) desalida)
Controles
Recursos:

Recursos humanos

Instalaciones

Sistemas informdticos

quipos




