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1..Qué es la Modernizacion de la Gestion Publica?

.t
ﬁ Presidencia o
del Consejo de Ministros SECHETARIA D€ GESTION FUBLCA

Pranidendo dal C

La Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros, rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la
Gestion Publica, viene impulsando el proceso de Modernizacion de la
Gestion Pdublica, bajo el enfoque de una gestion para resultados, al
servicio de la ciudadania y que rinda cuentas.

Como producto de este proceso se aprobo, mediante Decreto Supremo
N° 004-2013-PCM, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica al 2021, mientras que su Plan de Implementacion fue aprobado a
traves de la Resolucion Ministerial 125-2013-PCM.
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¢ Por qué es necesaria la Modernizacion de la Gestion
Publica?

La Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica

A partirde ello, 1a 5GP-

Déhil articulacion

Inadecuado dizefio de la estructura - i . ; . PCM se ha propuesto
de organizacién de funciones T “\\ intergubernarmental e intersectorial emprender un

2 PROCESO DE
Ajeno a la obtencion / PR OBLEMATICA Dificultades para realizar RE FOHM;J._M'It GRAL
de resultados para el buenos planes gue se aticulen DE GESTION A WIVEL
ciudadana. Con sU presupuesto. GERENCIAL U
OPERACIONAL:

Bajo desempeno

— del Estado. Carencia de sistemas y
Faﬂa_@e seguirmiento y rmétodos de gesticon de la —
evaluacion de los resultados [0 Jue denera infarmaciany el
g impactos esperados. desconfianza e conocimierto.

ADMINISTRACION
PUBLICA GUIADA POR
Inadecuada politica v LA OBTENCION DE
gestion de recursos RESULTADOS PARA EL

hurmanos . CIUDADAND

insatisfaccidn ciudadana

Ineficienciasen los
procesos de
produccion

ADMINISTRACION PUBLICA QUE SE MIRA A Si
MISMA —

Implica mejorar la forma en la que el Estado hace las cosas, introducir mecanismos
mas transparentes y eficientes, enfocarse en mejorar los procesos de provision
de bienes y servicios, entre otros aspectos. Asimismo, llevar a cabo acciones de
monitoreo y evaluacion para introducir los cambios y ajustes necesarios y con ello
mejorar las intervenciones publicas.

InnovaTeam
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1. ¢, Qué comprende la Politica Nacional de
Modernizaciéon de la Gestion Publica?

3 Ejes Transversales

m Gobierno
Abierto

[:| Gobierno PRIMER PILAR SEGUNDO PILAR TERCER PILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR
=D Electrénico Politicas Presupuesto para Gestion por Servicio Civil Sistema de
Publicas, Planes Resultados i procesos, « Meritocratico ,  informacion, =
Estratégicosy simplificacion seguimiento,
Operativos administrativa y monitoreo,
Articulacion organizacion evaluacion y
Q institucional gestion del
48 Inter- ..
e % . . . conocimiento
institucional
| | | | | | *

Gestion del Cambio
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2. METODOLOGIA EMPLEADA PARA IMPLEMENTAR LA GESTION
POR PROCESOS

La SGP ha desarrollado instrumentos metodoldgicos para la implementacion
de la Gestion por Procesos en las entidades de la Administracion Publica, los
mismos que serviran de apoyo a las entidades que se encuentran en
proceso de implementacion de la Reforma del Servicio Civil.

2 PERLI ] Presidencia
del Consejo de Ministros

LINEAMIENTOS PARA LA DOCUMENTO ORIENTADOR:

IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR METODOLOGIA PARA LA
PROCESOS EN LAS ENTIDADES DE LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR

ADMINISTRACION PUBLICA EN EL MARCO PROCESOS EN LAS ENTIDADES DE LA
- . ADMINISTRACION PUBLICA EN EL MARCO
DEL D.5. N° 004-2013-PCM — POLITICA

DEL D.S. N° 004-2013-PCM — POLITICA
NACIONAL DE MODERNIZACION DE LA
- NACIONAL DE MODERNIZACION DE LA
GESTION PUBLICA AL 2021

GESTION PUBLICA

Fuente: http://sgp.pcm.gob.pe/gestion-por-procesos/
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3. ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS

Etapas de la Metodologia de Gestion por Procesos orientado a Resultados

ETAPA INI:
mMejora de
k — Procesos

ETAPA II: . Institucionalizar la Gestion por

Criagnoastico e [ TEEEEC
Identificacion Docwumentar los procesos
mejorados

de procesos
MMejorarlos procesos

redir, analizar v evaluar

Describir los procesos actuales
Elaborar el mapa de procesos actuales

nd Determinar los procssos de la entidad
- = - Identificar destinatarios de bisnes y servicios; v los bienes w
servicios gue brinda la entidad

Analizar propodsito de la entidad

ETAFA :
Preparatoria

Sensibilizar a toda la entidad

Capacitar a los encargados de implenmsntar
Elaborar el plan de trabajo institwecional

Analizar la sittuacion de la entidad

COMDICIONES PREVILAS
Fortalecer el argano responsable de la implementacion de la Gestion por Procesos

Asegjmrltﬁren.lrsus
Comtar con uhm-ﬁtlaiﬁgicmdmnm establecidos
Aﬂeg.lmrd apoyo v compromiszo de la Alta Direccion

Fuente: SGP/PCM-2013 (", InnovaTeam

Consulting




4. ; Qué es un proceso? Definicion

Un proceso son una serie de acciones o etapas orientadas a generar
un valor afadido sobre una entrada, para conseguir un resultado
que satisfaga plenamente los requerimientos del cliente, como
consecuencia de las actividades realizadas.

“Conjunto de actividades que generan valor mutuamente relacionadas
0 que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”

GIEEENE N

_percibida por el cliente flexibles, para satisfacer
|a demanda de los clientes

¥

| CREACION DE VALOR |

&=

perspectiva de retomo exigidos par el mercado
BCONGMICO

i

a
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4. Elementos de un proceso

Caracteristicas /
Especificaciones

Lase M
Mano de obra
Materiales
Maquinaria
Metodos
Medio ambiente
Medicion

~

b

Entradas

—>

Retroalimentacion

Transformacion

Valor Ahadido

Caracteristicas /
Especificaciones

Salidas

—

4 N

Producto
Servicio
Informacion
(terminado /
intermedio)

\ /

Proveedor

Cliente
(externo/

)]

(externo/
interno)

InnovaTeam
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5. Entidad basada en un enfoque por
Procesos

La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, diseiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion
para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta
las definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de todos
sus integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores.

La gestion por procesos brinda un enfoque total al cliente externo, el
significado mas acertado para el concepto calidad es: lo que el cliente
espera recibir por lo que estad dispuesto a pagar en funcion del valor
percibido. Desde este punto de vista, la calidad equivale a "orientacion de la
empresa hacia el cliente®, por lo que la gestion por procesos se presenta
como un sistema de gestion de la calidad direccionado a la calidad total.

~ InnovaTeam
1'_') Consulting




5. Entidad basada en un enfoque por
Procesos

Enfoque funcional Enfoque por procesos

aly [nnovaTeam
Consulting




5. Entidad basada en un enfoque por

Procesos
La organizacion Tradicional La organizacion por Procesos
Enfasis en el bien / servicio Enfasis en el cliente
¢Quien cometié el error? ¢,Por qué ocurrié el error?
Controlar servidores Desarrollar competencias de los servidores
Demora en adaptarse al cambio Se adapta rapidamente a los cambios del
entorno
Solo busca hacer el trabajo Busca hacer un trabajo eficaz

Departamentalismo (objetivos por areas) Trabajo en equipo (objetivos por proceso)

L1 1
i = i b
—

ENFOQUE FUNCMOMNAL .IiEEASf PROCESDS EMFOOQUE DE PROCESDS
Las funciones f Areas Se reconocen los procesos pero DRIEMNTADA & RESULTADDS
Gestionan la entidad predominan las funciones Los procesos gestionan la entidad




Antes de

iniciar el despliegue top down de procesos, es

indispensable tener un mapa de procesos aprobado por Ia
institucion.

i

CIUDADANO

Tipos de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
Procesos que definen vy verifican las politicas, estrategias,
objetivosy metas de la organizacién

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES
Son los procesosde produccion de bienes vy servicios que
se entrega al ciudadano, entidad, empresa, etc. Son los
que agregan valor para el destinatariode los productos.

ﬁ

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
Procesos que realizan actividadesde apoyo necesarias para el
buenfuncicnamiento de los procesos operativoso misionales

2  Generanvalor
=====3  Flujode Informacién
Elaboracion: SGP/PCM —2014

CIUDADANO



6. ETAPA 2 DE GESTION POR
PROCESOS: ENFOQUE TOP DOWN

1. ENTENDIMIENTO DE LOS PROCESOS/SUBPROCESOS DE
NEGOCIO:

En esta etapa se debe proceder a realizar una descripcion de los
procesos. Cada se encuentra conformado por una serie de
procedimientos, y éstos a su vez por actividades o tareas por desarrollar.
Para realizar una adecuada descripcion de los procesos, procedimientos y
actividades institucionales debe contarse con un conocimiento preciso y
claro de los mismos, por ello es importante utilizar técnicas de
levantamiento de informacion con los colaboradores claves. Se pueden
utilizar técnicas de observacion, entrevistas y focus group para todo el
levantamiento de informacion.



http://www.webyempresas.com/que-es-un-proceso-en-una-empresa/

6. ETAPA 2 DE GESTION POR
PROCESOS: ENFOQUE TOP DOWN

2.-IDENTIFICACION DE ETAPAS Y ACTIVIDADES
ESPECIFICAS DE LOS PROCESOS/SUBPROCESOS
En esta etapa se identifica cada etapa, subproceso
y/o gue debe ser registrado.

3. GENERAR FICHAS Y DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS

PROCESOS:
En esta etapa se describiran detalladamente cada proceso,

subproceso y/o procedimiento y se documentara la forma en que
se llevan a cabo a través de fichas y diagramas de flujo con
notacion BPMN.

4.- ESTABLECER INDICADORES DE GESTION:
Estos indicadores y KPIs seran usados para el control de gestion
y retroalimentacion de la mejora continua de los procesos.



http://www.webyempresas.com/que-es-un-procedimiento-en-una-empresa/

6. ETAPA 2 DE GESTION POR PROCESOS:
ENFOQUE TOP DOWN NIVEL 0

..................................................................... Proceso de Nivel 0
NveL s [ Grupo de procesos unidos
por especialidad, es el nivel
Proceso de Nivel 1 mas agregado. Se le
Primer nivel de desagregacion de un conoce también  como
Proceso de Nivel O. Macroproceso.

PROCESOS

NIVEL 2

Proceso de Nivel 2
Segundo nivel de desagregacion de un
Proceso de Nivel 0. Esta conformada
por actividades. Se pueden definir
mayores niveles de desagregacion de
sus procesos de acuerdo a su
Actividad — | complejidad

Conjunto de tareas afines y|
coordinadas requeridas para lograr |f
un resultado, los cuales Mas Detallado
normalmente se desarrollan dentro

NIVEL 3

de un Proceso de nivel N.



DINAMICA 1

AGRUPARSE ENTRE 3 Y 4 PERSONAS,
ELEGIR UN REPRESENTANTE Y RESPONDER:

1. LA MODERNIZACION DE LA GESTION
PUBLICA PLANTEA TIENE 5 PILARES,
INDICAR EL NOMBRE COMPLETO DEL
TERCER PILAR.

2. MENCIONE QUE ENTIENDE POR PROCESO
Y CUALES SON LOS ELEMENTOS DE UN
PROCESO

3. ¢ CUALES SON LAS ETAPA DE LA GESTION
POR PROCESOS? Y ¢EL ENFOQUE TOP
DOWN EN QUE ETAPA SE APLICA?

\ [}
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Tenemos sobre nuestra organizacion una representacidén funcional:

GERENCIA DE AUDITORIA | DIRECTORIO ORGANIGRAMA
— ESPECIFICO PROPUESTO
-I T | DE SEDAPAL

.{ £2upo Auditora Téanco- | Acuerdo N° 111-018-2015
Adminictraties

Acuerdo Fuera de Sesién N° 133-2015
GERENCIA GENERAL
Tastiacionst | -

GERENCIA DE GERENCIA DE amv:cune L ASUNTOS lm...m", lﬁQMA
SE— p—
o Cauvo Siessstar socist | Sauipo Presupvens | Eaupe Cevion cel ] RERT I Syvos Immsigackin | immnm I
Q400 Segaiviad € Higrese
.{ ] Fouino Costatitadad Gererat ] Ty o l e e I _{ Coripe Parmamiecta Fncay | _l Taeipo Gestién 0s Propectos ]
me' ] Eapaipo Manejo de | ' I : — Tawo0 Piomeamiants 0 Gt de Prayectn -

« Esta visualizacion de la organizacion y su gestion plantea

e

==  deficiencias y problemas:

B

— No aparecen los clientes hacia los que esta enfocada la organizacion.

e — No aparecen los productos y servicios que se producen y prestan.

= — No aparecen las actividades o procesos de funcionamiento que sirven
oo para obtener los productos / servicios ni los de apoyo.

et o tguipo Gestién de Ty o p{__Faeio0 Taonion - Woste N .............""'..":!..- - Egeipo Técnico — Sur
M fouos Exsteacitn oo Catand | o e Cquipo Comencial - on Juse du i e I w“m:_m I e
e 1= el




PROCESOS ESTRATEGICOS

MAPA DE PROCESOS SEDAPAL

GESTION ESTRATEGICA

GESTION DE LA EXCELENCIA

Gestondel | Gestondel |
Plan Plan Maestro

Gesor dit'im"’: | Implementacidn de
Principios Politicas y Principics

GESTION DE INFRAESTRUCTURA

Formuiacien | _, | cleueony
de Estudios pip

Esiratégico -
Institucional Optimisado

Plan Operativo Imagen
Institucional Institucional

4'—' :
Mejora de
Gmonm Cumplimiento de la 1mok >

Gestion de de
Excelencia

GESTION DE CLIENTES

Geslion Nuevos | | Mantenimiento de
Clientes Clientes

a L
Servicios y I

Aprobacion

Proyecio Gestion de
Contratos
Piblico y Privado

Gestion de :
Senicioal Cliente [ | Marketing

PROCESOS MISIONALES

RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL (AR)

PROCESOS DE SOPORTE

Recoleccion de | Tratamiento de
Agua Residual Agua Residual

GESTION DE SERVICIOS

Gestion del
Mantenimiento y
Servicios Generales

Gestion Loglstica de
Bisnes y Servici

Gestion Legal

Gestion de la

Tecnologia de
Informacién




Proceso nivel 0 Fesponsable Proceso nivel 1 Proceso nivel 2 Procedimiento
Cadit =] Nombre -| Oelmacropraces « | Cadig=| Mombre | +| Responsable - | Coif - Mombre  *| Responsable - | Cod Narnbre .
I Gestion de Fuentss de
Froducddn da fous Garerkes ce Mbackacimerta
SUP |Pokable e Fuents Produtdin « Procucain de fous ce Flarkz de
Gererkes de Superficia Ostrbudon Primaria, | 2 |Tratamiento de agus Fobate
Fas Froduzdonde | Froducdony (FTa%s)
" AU Fobals Detrbuckin | Rezlzackin de esoudios
Primera Producdan de Aqua aererkes ce Fidralagices
SUR |Pokable e Fuente F'r-:-:u_l:-:l:-'u ¥ 2 |cestién e Inganeris
Subterrares Dt bickn Primada, -
Gerentes da Saevico ¢ |Eeplozantn
Procdcciin y | BoFba J Cantro v Gur | | [Aoeradin Skomatizada de Redes
DA | Distibuconde | Gerencia Comercid | oot e Primarias
fouz Potadle | Gerenda da Producccn app | CReradin d2 Redes I"rJ P . |Opsraain Manual de Radas
. . 0 L oduodon ¥ , :
v Cistribwicdn Primara Frimariss Bistr buckin Brimaria Priiarias
Earande da . |Supervision v Corkrol de Redes
" e T |Primaas
Bom Distrbucian Froducddn y
Frmaria Digrbudan - I |Manenimierta Correctiva
Primara Marferimnenta = Redes Ny ':rm. £ -
L Producadn y 2 |Matenimerta Prevertuo
Detrbuckin Primada,
3 |Mantenimierka Predicivo
C0A [Conbrol de Caldad
Flanifizacion a2 |3 dskrbuzion
Oparadin dol sistema da f Gerentes de Eﬁm?.l?j e
- W0 |dstbucn sorduis | Servicio 2 oy
. . Serias ge Ijﬂll]uil:':l'.-ib Morte/
Gerentes de Serdcn | DSE E:T:;E'r:: S Norte | Centroysur J| 3 [Fontldecaidad de s
Froducciany | Morte [ Centroy Sur | : Carfrn v 5, _ dhiirbundn seqndsria
i | Distibucince | Gerenda Comerdd | Markerimenta o 1 [Martenimiento Preventivo
AguaPotable | Ganenca de Produccién 5 |sstema de ditribudn
u Disknucin Frmatla s=riindana Markerimianba Caracki
| [Msdcion
- .. | JefedeEqupo :
|G i . X ? Ii
i omer cidzadon — Factiracion
1 |Recaudediny Cobranza




Elementos de la Ficha Técnica del Proceso Nivel 0

nlwal 1

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0
1) MNombre Produccion y Distribucion de Agua Potable 4) Responsable
2) Objetivo 5) Requisitos
3) Alcance 6) Clasificacién
DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores 8) Entradas 9) Procesos 10) Salidas | 11) Ciudadano o Destinatario de

los bienes y servicios

Produccién de agua potable
Distribucion Primaria
Distribucion Secundaria

Comercializacion

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

12) Controles o inspecciones

13) Recursos

14) Documentos y formatos

EVIDENCIAS E INDICADORES

DEL PROCESO

15) Registros

16) Indicadores

Elaboracién: SGP/PCM - 2014




Modelo de Ficha de Proceso de Nivel 1 — Proceso Al

FICHA DEL PROCESO NIVEL 1

Nombre Distribucion Primaria

Objetivo Indicar el objetivo del Proceso de Nivel 1

Descripcion | Describir brevemente el Proceso de Nivel 1

Alcance Indicar qué érganos o unidades organicas intervienen en el Proceso de Nivel 1

Destinatario
Proveedor Entrada Listado de procesos de nivel 2 Salida de los bienes

¥ servicios

Especificar Especificar || operacion redes primarias Especificar | Especificar

proveedores | cuales son Mantenimiento redes primarias cuales son quienes son

internos y las Control de calidad las salidas los clientes

externos del | entradas (bienes y internos y

proceso de (insumos) servicios) externos del

nivel 1 proceso de

nivel 1

Indicadores | Colocar los indicadores que midan la eficacia, eficiencia y oportunidad del proceso.

Registros Colocar los registros que se generan del Proceso de nivel 1.

Elaborado Colocar el nombre, cargo y firma de quién o gquienes elaboraron la Ficha de nivel 1.

por:

Revisado Colocar el nombre, cargo y firma de quién revisa la Ficha de nivel 1, que debe ser un

por: especialista de la Oficina encargada del Desarrollo Organizacional y Modernizacion de la

entidad.
Aprobado Colocar el nombre, cargo y firma de quién aprueba la Ficha de nivel 1, que debe ser el
por: duenio del proceso de nivel 1.

Elaboracién: SGP/PCM - 2014




FICHA DEL PROCESO NIVEL 2

Nombre Mantenimiento de redes primarias

Objetivo Indicar el objetivo del Proceso de Nivel 2

Descripcion | Describir brevemente el Proceso de Nivel 2

Alcance Indicar qué érganos o unidades orgadnicas intervienen en el Proceso de Nivel 2

Destinatario
Proveedor Entrada Listado de procesos de nivel 3 salida de los bienes
y servicios

Especificar Especificar | Mantenimiento Correctivo Espeaficar | Especificar

proveedores | cudles son | Mantenimiento Preventivo cuales son | quienes son

internos y las Mantenimiento Predictivo las salidas los clientes

externos del | entradas (bienes y internos y

proceso de {Insumos) servicios) externos del

nivel 2. proceso de
nivel 2.

Indicadores | Colocar los indicadores que midan la eficacia, eficiencia y oportunidad del proceso.

Registros Colocar los registros gque se generan del Proceso de nivel 2.

Elaborado Colocar el nombre, cargo y firma de quién o quienes elaboraron la Ficha de nivel 2.

por:

Revisado Colocar el nombre, cargo y firma de quién revisa la Ficha de nivel 2, que debe ser un

por: especialista de laOficina encargada del Desarrollo Organizacional y Modernizacion de la

entidad.
Aprobado Colocar el nombre, cargo y firma de quién aprueba la Ficha de nivel 2, que debe ser el
por: duefio del proceso de nivel 2.

Elaboracion: SGP/PCM - 2014




Ficha de procedimiento

Elaboracidn: SGP/PCM - 2014

Fin

FICHA DEL PROCEDIMIENTO
Nombre Mantenimiento preventivo
Objetivo Indicar el objetivo del procedimiento
Alcance Indicar en gque actividad inicia y que actividad termina el procedimiento
Descripcion de actividades Destinatario
Proveedor Entrada Salida de los bienes
— Actividades Ejecutor P
- Inicio _ y serviclos
Especificar  ["especmcar—| 1 Especificar | Especificar
proveedores | cudlesson | o cudles son | guienes son
internas y las 3 los bienes | los clientes
externos entradas 4 y servicios | internosy
(insumos) 5' externos.
6.
Indicadores Colocar los i 7, yortunidad del proceso.
8.
Registros Colocar losrl g




Flujo Del Procedimiento
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01, RECEPCIDNAR ZEs infarmacian

confiable?

DATOS E
INFORMACIEN DE Intele
EVENTS

PROTOCOLE M 02

LRequiere de
coordinacidn
Intersectarial?

o

04, VERIFICAR
WERACIDAD DE
LOS DATOS

05, APOYAR EN O6. ARCHIAR EN

BASE DE DATOS
RARA MO NITORED

LA wa L DAC| SN

02, TRAMITAR, PARTE
DIARIO DE
CCURRENCIAS

JProviene del
SINRADT

MODULO DE COMUNICACIONES

OF, ENTREGAR.
IMF ORMACICN

03, LLENAR REPORTE ol J s NALIDADA,
IDERIVAE DE EMERGENCIAS © = e .
- PROTOCOLO M O
INFORMACIGN FELIGROS FROTOCOLO N° 03 s validada?
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7. Rol de la medicion

“Sin estrategia, la organizacion es como un barco sin
timon, que se mueve en circulos.”

IMPLEMENTACION DE CONTROL DE
LA ESTRATEGIA | GESTION

ANALISIS | | FORMULACION DE
EXTERNO || | LA ESTRATEGIA

Mision
Objetivos
Ventaja Competitiva
Planes de Inversion

Personas | Planes de Accién |
Organizacion | Indicadores |
Areas Claves | | Presupuestos

ANALISIS }/ Sistemas Direccién |

INTERNO |

PROCESO DE RETROALIMENTACION




7. Rol de la medicion

Control y Monitoreo con Indicadores

Permite saber si estamos cumpliendo las metas propuestas.

=

Lo ideal es que no se haga solo al final del periodo si no sobre la

=]

marcha (monitoreo periédico).

Permite implementar medidas correctivas y nuevas estrategias.

=

Nos permite hacer una retroalimentacion adecuada con nuestros

=]

equipo de trabajo. _

o

Permite evaluar el desempefio de la organizacién, de las areas y - P >
1 -"‘ I‘I\ ’ Z

de las personas. .

=]

= Son medidas cuantitativas que nos permiten identificar si un objetivo o estrategia se

estd cumpliendo.



8. Indicadores - Definicidon

Un indicador de gestion es una medida asociada a una
caracteristica del resultado, del bien y servicio, del proceso y del
uso de los recursos; que permite a traves de su medicion en
periodos sucesivos Yy por comparacion con el estandar
establecido, evaluar periddicamente dicha caracteristica y verificar
el cumplimiento de los objetivos planificados.

La seleccion de un indicador es muy importante, en razon a que
uno mal seleccionado puede hacer que las entidades se desvien
de sus objetivos.




9. TIPOS DE INDICADORES

Grafica de Relacion entre la Eficacia
v la Eficiencia
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10. FASES PARA LA FORMULACION
DE INDICADORES

Pasos para la identificacion de indicadores

sldentificar claramente el objetivo del proceso.

sDeterminar lo que se quiere medir, teniendo en cuenta el objetivo del
proceso y sus dimensiones: eficacia, eficiencia, economia y calidad.

sDeterminar la forma de calcularlo ¥ definir el nombre del indicador.

sEstablecer las fuentes de procedencia de losdatos y medios de verificacion.

sDeterminar la periodicidad del indicador.

sFEstablecer las metas.

eDescribir el indicador (Ficha).

€CCeCes

Adaptado de Armijo (2011)] v LAT {2009).
Elaboracidén: SGP/PCI - 2014




11. ETAPA 3: MEJORA DE PROCESOS

Mejora de Procesos

Una gestion por procesos, en el enfoque de la gestion para
resultados, debe estar orientada al cumplimiento de los fines y
objetivos superiores de la entidad. Para asegurar tal cumplimiento,
es necesario medir y evaluar el desempefio de toda la entidad
porque le permite monitorear la gestion a través de indicadores que
reflejen el comportamiento de sus variables, permitiendo identificar
oportunidades de mejora, tomar decisiones oportunas y encaminar a
la entidad hacia el cumplimiento de los objetivos trazados.

No es suficiente con tener un buen Mapa de Procesos y Manuales
coherentes para asumir que tenemos una buena gestion por
procesos, si la entidad no se “preocupa” por conocer sus
resultados y buscar su mejora de manera permanente.

"Medir para gestionar”
5i no se miden los resultados no podrd distinguirse el éxito o ef fracaso.




11. ETAPA 3: MEJORA DE PROCESOS

Es necesario analizar cada proceso con el fin de determinar la brecha
existente entre lo real y lo planificado. Para analizar cada proceso
debemos partir de los datos que éste va generando, para ello
empleamos los indicadores previamente definidos en la Ficha del
Proceso y Fichas de Procedimientos.

Un proceso puede tener mas de un indicador, siempre y cuando
aporten informacion relevante sobre los resultados del mismo. Es
Importante que los indicadores sean debidamente seleccionados.
Tener exceso de indicadores o indicadores que no aporten valor, sélo
dificulta la gestion. Es importante que el duefio del proceso participe
en la determinacion de sus indicadores, a fin de gue se sienta
comprometido con el cumplimiento de los mismos.

B~ W



11. ETAPA 3: MEJORA DE PROCESOS

Cuando analizamos la informacién recogida en el seguimiento del
proceso, los indicadores nos permitiran detectar:

- [ Qué procesos no alcanzan los resultados planificados?

- ¢ Cuales son los problemas que impiden alcanzar tales resultados?

Luego de determinar los problemas deben analizarse y eliminar la causa raiz
de los mismos. Para la identificacion de las causas pueden emplear
diferentes herramientas como: Lluvia de Ideas, Técnica de los 5 jpor qué?,
Diagrama de Pareto, Gréficos de control, Histograma, Diagrama de Causa y
Efecto y Anélisis del Modo y Efecto de Fallas (AMEF). Finalmente deben
implementarse las acciones correctivas y verificar su eficacia.




Mejora de Procesos

Un paso posterior, cuando la entidad haya logrado los resuftados planificados en
los diferentes procesos y cumpla los requisitos del ciudadano o destinatano de los
bienes y servicios, debe enfocar sus esfuerzos en mejorar el desempeio de los
procesos. Algunos giemplos de mejoras de desemperio son. simplificar el proceso,
innovarel proceso, aumentar su eficiencia, mejorar su eficacia y reducir tiempos.

I a mejora continua del desempefio de la entidad debe ser un objetivo permrmanente
de esta, lo cual se vera reflejado en la simplificacion administrativa, que es una
forrma de meorar, v a su vez esto podria llevar a la entidad a modficar su
orgamzacion institucional. En el siguiente grafico se puede apreciar los elementos
del proceso en relacion al ciclo PHVA:

Elementos del Proceso v el Ciclo PHVA

W |"-- & Nom bre del proceso A

= [ndicadaores

* RECursos
* REipancable
& DiEjativeg

s Docum entos y
F oo e i S

SELIPR T T
Jadficacidn A

Alcance

_ P rovisdd o ars
= Camrtral

& Ervt s
- Fagidros

= Salides
* Cligntes
o Rt i i el

= Foiren ok af

Elaboracién: SGPPCR - 2004




12. CASOS DE EXITO

SERVICIOS INDUSTRIALES DE LA MARINA S.A.
SIMA-PERU S.A.

SIMA-PERU S.A. ha identificado los siguientes productos:

Lineas de Negocio Producto
Disefio, Desarrollo y Construcciones Naves, Pontones, Ganguiles y otros
MNavales artefactos navales
Modernizacion, Modificaciones Naves Modemizadas
Estructurales, Mantenimiento y Naves con Modificaciones Estructurales
Reparaciones Navales Servicio de Mantenimiento v Reparaciones

MNavales

Disefio, Desarrollo, Fabricacion, Estructuras metal mecanicas

Montaje, Mantenimiento y Reparacion

: Servicio de Fabricacion, Montaje.
de Estructuras Metal Mecanicas ’ IE,

Mantenimiento y Reparacion de Estructuras
Metal Mecanicas.
Investigacion, Desarrollo, Fabricacion, | Sistemas de Armas vy de Electronica

Instalacion, Modermizacion, Servicio de Fabricacion, Instalacion,
Mantenimiento y Reparacion de Modernizacion, Mantenimiento y Reparacion
Sistemas de Armas y Electronica de Sistemas de Armas vy Electrénica

A continuacion, identificaremos los procesos operativos o
misionales, segun sus productos y lineas de negocio
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Registro Nacional de .-
Identificacion y
Estado Civil

Fen)

12. CASOS DE EXITO

Gerencia de
informatica

Gerencia de
Registros de
Identificacidn

Gerencia de

Operaciones
Registrales

e

r

Entrada: Salida:

Usuario solicita la DMI entregado a
emision de su DMI usuario




13. Ventajas del enfoque en Procesos

Responde a las estrategias de |a organizacion

V « Satisface y excede las expectativas de los clientes
Optimiza recursos

Promueve el enfoque integral
Promueve la mejora continua

|

o




DINAMICA 2

AGRUPARSE ENTRE 3 Y 4 PERSONAS,
ELEGIR UN REPRESENTANTE Y RESPONDER:

1.

EXPLIQUE EN QUE CONSISTE LA FASE
MEJORA DE PROCESOS? TIENE QUE VER
CON LA SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA?

CUALES SON LAS FASES PARA LA
FORMULACION DE UN INDICADOR,
TENIENDO EN CUENTA QUE LA ULTIMA
FASE ES EL INDICADOR DOCUMENTADA
EN UNA FICHA.

\ [}

[nnovaTeam
Consulting




GRACIAS!!!
Reflexiones:

Reciente investigacion a nivel mundial (paises desarrollados, emergentes
y subdesarrollados)

» Libro: Acemoglu, Daron (MIT) y Robinson, James (Harvard):
» ¢ Por qué fracasan los paises?, DEUSTO, 2012

Paises fracasados: las élites
gobernantes “extraen” la riqueza
de los que la producen: los
emprendedores y los
Innovadores, mediante sus
Instituciones “extractivistas”. La
nueva riqueza se queda “arriba”
Yy NO se reproduce.

Paises exitosos: a partir del siglo
XVIII se desatan las Innovaciones en
forma masiva y desde abajo, y
empiezan a funcionar las “Instituciones
inclusivas’: la riqueza regresa a
quienes la crean, generando
Incentivos para seguir innovando y
creando mas riqueza. Se genera el
circulo virtuoso del desarrollo, que
algunos paises lo han conseguido.




Kenneth J. Arrow — Premio Nobel Economia 1972
Gary S. Becker — Premio Nobel 1992

Peter Diamond — Premio Nobel 2010

Michael Spence — Premio Nobel 2001

Robert Solow — Premio Nobel 1987

George Akerlof — Premio Nobel 2001

Dani Rodrik - Escuela de Gobierno de Harvard
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