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APROBAR LA  DIRECTIVA
ESTABLECE "LINEAMIENTOS PARA LA
MPLEMENTACION DE LA GESTION FOR
PROCESCS EN LA POLICIA NACIONAL

DEL '"
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DIRECTOR DE PLANEAMIENT? _ GEMERAL PNP
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N°® B064-2020~CEPNB/EMG,

Lima, 11 FEg 2020,

VISTO, el Informe N° 238-201 9-SECEJE-PNP/DIRPLAINS-DIVMD! del 12 de
noviembre de 2019, la Divisién de Modernizacion y Desarrollo Institucional de la
Direccion de Planeamiento Institucional de la Policia Nacional del Per propone Ia
aprobacion de la Directiva que establece “Lineamientos para la implementacién de Ia
gestion por procesos en la Policia Nacionat del Perg”.

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn det Estado,
declara al Estado Peruano en proceso de modernizacion en sus diferentes instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, con la finalidad de
mejorar la gestion publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al
servicio del ciudadano;

Que, mediante Decreto Supremo N° 004-2013-PCM se aprueba la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Piblica, la cual tiene como objetivo general
orientar, articular e impulsar en todas ias entidades plblicas, el proceso de
modernizacion hacia una gestion publica para resultados que impacte positivamente
en el bienestar del ciudadano y e! desarrollo del pais; y estableciéndose como un
objetivo especifico, entre otros, implementar la gestion por procesos y promover la
simplificacién administrativa en todas fas entidades ptiblicas a fin de generar
resultados positivos en Ia mejora de los procedimientos y servicios orientados a los
ciudadanos y empresas;
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Que, en la referida Politica Nacional se establecen los pilares cenirales de 1a
Politica de Modernizacion de la Gestion Pulblica, entre los cuales se encuentra a
“Gestidn por procesos, simplificacién administrativa y organizacion institucional”, que
debe implantarse de manera paulatina en todas las entidades, para que brinden a los
ciudadanos servicios de manera més eficiente y eficaz y logren resultados que los
beneficien. Para ello deberan priorizar aquellos de sus procesos que sean mas
relevantes de acuerdo a la demanda ciudadana, a su Plan Estratégico, a sus
competencias y 08 componentes de los programas presupuestales que tuvieran a su
cargo, para luego poder organizarse en funcién a dichos procesos,;

Que, mediante Resolucion de la Comandancia General de la Policia Nacional
N° 061-2018-COMGEM/EMG-PNF del 29 de abril de 2018, se aprueba la Directiva N°
90-2018-COMGEN PNP/SECEJE-DIRPLAINS.DIVMOD, la cual tiene como finalida,,
contar con una herramienta de gestion gue oriente la formulacion, aprobacion y
sctualizacion del Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos (MGPP) de la
Policia Nacional del Peru, a efectos que las unidades organicas y sub unidades PNP
puedan identificar, analizar, disefiar y mejorar log procesos y procedimientos a fin de
desarrollar e implementar la gestién por procesos para el fortalecimiento vy
optimizacion de la funcion policial;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 1481-2018-IN dei 07 de diciembre de
2018, se aprueba la Directiva N° 04-2018-IN-OGPP denominada “Lineamientos para
la gestion por procesos en el Ministerio del interior”, la cual tiene como objetivo
establecer los lineamientos gue orienieny facititen la implementacion de la gestion por
procesos en el Ministerio del Interior, que incluye a la Policia Macional del Pera y al
Fondo de Aseguramiento en Salud de la Policia Nacionatl del Per(, en el marco de lo
dispuesto por la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Puablica; .

Que, mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Pablica N° 006-2018-
PCM/SGP del 27 de diciembre de 2018, se aprueba la Norma Técnica N° 001-2018-
PCM/SGP Norma Técnica “implementacion de la gestibn por procesos en ias
entidades de la administracion publica”, la cual tiene como objetivo establecer
disposiciones técnicas para Ja implementacion de ia gestion por procesos en la
administracién publica;

Giue, mediante Resolucion de Comandancia General de la Policia Nacional N
336-2019-COMGEN/EMG-PNP del 11 de junio de 2019 se aprueba la Directiva N° 11~
15—2019—COMGEN—PNP/SECEJE—DlRPLA!NS.DIVMDlnB, la cual tiene como objetivo:
“Establecer lineamientos y criterios técnicos que orienten y faciliten la implementacion
de la Gestion por Procesos en |a Policia Nacional del Peru (PNP) en el marco de la
Politica Nacional de Modemizacion de la Gestién Publica”.



Foed

e

" £ B \
& k / wLICA DEL p |
Thgadens, g
- A a ;
Y .
OA221772 /
Edgar José HORNAMORENG - OAS783_— )
CORONEL PNP José : GARCIA —
TIRECTOR DE PLANEAMIENTD GENEHAL PNP

INSTITUCIONAL PHP

JEFE DEL-ESTADD MAYOR GENERAL PNP
o —

Que, mediante Resolucién Ministerial N° 1192-2019-IN de! 08 de agosto de
2018 se aprueba la Directiva N° 005-2019-IN-OGPP, la cual tiene como objetivo:
“Establecer lineamientos y criterios que faciliten la gestion por procesos en el
Ministerio del Interior (MININTER), incluido la Policia Nacional del Pert (PNP) vy el
Fondo de Aseguramiento en Salud de Ia Policia Nacional de! Per (SALUDPOL), en
el marco de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica”,

Que, el numeral 6) del articulo 56° del Reglamento del Decreto Legislativo N°
1267, Ley de la Policia Nacional del Per(, aprobado con Decreto Supremo N° 026-
2017-IN, establece que la Direccion de Planeamiento Institucional tiene por funcién
conducir y supervisar Ia implementacion de las acciones vinculadas a los procesoes de
modernizacién y desarrolio organizacional en la Institucion Policial, incluyendo
simplificacién administrativa y fa mejor atencion al ciudadano; en concordancia con
los lineamientos dictados por el Ministerio del Interior y fas disposiciones del
Comandante General de la Policia Nacional del Pert; en el marco del sistema
administrativo de modernizacién de la gestion pablica; asimismo, de acuerdo al
numeral 1) del articulo 59 del Reglamento en mencion, la Divisién de Modernizacidn
y Desarrollo Insfitucional tiene por funcion implementar y supervisar las actividades de
los procesos de modemizacion y desarrolio organizacional, incluyendo ta
simplificacién administrativa, la mejora continua de fa organizacion y funciones, ia
gestion del cambio, la gestion de procesos y procedimientos; y el proceso de mejor
atencion a la ciudadania en la Policia Nacional del Per(; de conformidad con los
lineamientos dictados por el Ministerio del Interior y las disposiciones del Comandante
General de la Policia Nacional del Pery;

Que, el Estado Mayor General de la Policia Nacional del Perd con Hoja de
Estudio y Opinién N° 04-2020-EMG-PNP del 22 de enero de 2020, opiné
favorablemente respecto de Ja aprobacion de la Directiva que establece Lineamientos
para ia Implementacion de la Gestion por Procesos en la Policia Nacional del Perq;
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Que la Direccién de Asesoria Juridica de la Policia Nagcional del Per(, mediante
Informe Legal N° 539—201Q-SECEJEIDIRASJUR/DIVDJPNIDEPFCJEPN del 14 de
diciembre de 2018, opiné que la Directiva gue establece los "Lineamienios para la
implementacion de la gestién por procesos en la Policia Nacional del Per(l” resulta

viable;

Lo propuesto por el Coronel de la Policia Nacional del Peri, Director de
Planeamiento Institucional de la Policia Nacional del Per(; vy,

Lo opinado por el General de la Policia Nacional del Perg, Jefe del Estado
Mayor General de la Policia Nacional det Peri.

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Aprobar la Directiva que establece "Lineamientos para la
implementacion de la Gestion por Procesos en ka Policia Nacional del Perd”, que como
Anexo forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2.~ Dejar sin efecto la Directiva N° 11-15-2018-COMGEN-
PNP/SECEJE-DIRPLAINS.DIVMDI-B aprobada por Resolucién de Comandancia
Generat de la Policia Nacional N° 236-2019-COMGEN/EMG-PNP del 11 de junio de
2019.

Articulo 3.- Las Direcciones y los Organos de la Policia Nacional del Perl
comprometidas accionaran en las areas de su competencia, de acuerdo a o
establecido en Ia presente Direcliva.

Articulo 4.- Encargar a la Direccién Tecnologia de Ia informacion vy
Comunicaciones y la Direccion de Recursos Humanos de la Policia Nacional del Perd,
la publicacion de la presente Resolucion en la pagina web de 1a Institucion Policial
(www.policia.gob.pe} y en el portal web del Sistema integrado de Gestién de ta Carrera
(Aguila 8), respectivamente.

Registrese, comuniquese y archivese

Lua B 1 FEB 2020
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“Decenio de fa lguaidad de Oportunidades para Mujeres y Hombras™
*Afio de fa Universafizacion de fa Salud”

DIRECTIVA N°091- 2020-COMGEN PNP/SECEIE-DIRPLAINS. DIVMDI

RCG, N20BL-2020~-CGPNRP/EMG. del 11 FEB 2020.

“LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR
PROCESOS EN LA POLICIA NACIONAL DEL PERU”

OBJETO

Establecer lineamientos y criterios técnicos que orienten y faciliten Ia
implementacion de la Gestion por Procesos en la Policia Nacional del Perti (PNP)
en el marco de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Plblica.

FINALIDAD

Implementar la Gestion por Procesos en la PNP para fortalecer la capacidad de
gestion en la funcion policial gue satisfaga las necesidades y expectativas de los
usuarios de la PNP,

ALCANCE
Los lineamientos contenidos en la presente Directiva son de aplicacion y
cumplimiento obligatorio para todo el personal policial y civil que labore en ias

unidades de organizacién de la Policia Nacional del Pert.

RESPONSABILIDADES

4.1. La Secretaria Ejecutiva (SECEJE) PNP es responsable de supervisar el
cumplimiento de las disposiciones de la presente Directiva.

4.2. La Division de Modernizacion y Desarrollo Institucional (DIVMDY) de a
Direccién de Planeamiento institucional (DIRPLAINS) es responsable de
conducir y brindar asesoramiento técnico al personal de la Institucional
Policial que participa en la gestidén por procesos.

4.3. Las unidades de organizacion de la PNP son responsables del estricto
cumplimento de las disposiciones contenidas en Ia presente Directiva.

BASE LEGAL

3.1. Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestidn del Estado Y sUs
modificaciones.

5.2. Decreto Legislativo N° 1267, Ley de la Policia Nacional del Peri y
modificatorias.,

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

5.4. Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Pablica.

5.5. Decreto Supremo N° 026-2017-IN, que aprueba el Reglamento del Decreto
Legislativo N° 1267, Ley de la Policia Nacional del Per.

5.6. Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del
Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestién Publica.



5.7.

5.8.

5.9.

"Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres®
"Afio de la Universalizacién de la Salud”

Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/ISGP, que
aprueba [a Norma Técnica N° 001-2018-SGP Norma Técnica
“Implementacion de la Gestiéon por Procesos en las Eniidades de la
Administracion Puablica”.

Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2019-PCM/SGP, que
aprueba el Lineamiento N° 001-2012-8SGP “Principios de actuacién para la
modernizacion de la gestidn publica”.

Resolucion Ministerial N° 1192-2018-IN, que aprueba la Directiva N° 005-
2019-IN-OGPP, denominada “Lineamientos para la Gestiéon por Procesos
en el Ministerio del Interior”.

DISPOSICIONES GENERALES

6.1.

De la Gestion por Procesos en la PNP

6.1.1. La PNP, en el marco de la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestidbn Plblica, orienta su gestion institucional a la asimilacién
progresiva de la gestidn por procesos, que contribuye a mejorar la
eficiencia y la eficacia de los bienes y servicios que brinda ta PNP
generando resultados positivos que los usuarios esperan y valoran.

6.1.2. Para lograr una adecuada implementacion de la Gestion por
Procesos en la Institucién Policial, se cuenta con las disposiciones
tecnicas establecidas por la Secretaria de Gestién Pablica (SGP) de
la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), los lineamientos
establecidos por el Ministerio del Interior (MININTER) vy los
lineamientos establecidos en la presente Directiva.

6.1.3. La Gestion por Procesos en la PNP, se realiza en el marco de la
metodologia establecida por la SGP, la misma que se desarrolla en
las fases siguientes:

6.1.3.1. Fase 1. Determinacion de procesos, gue implica la
definicion y documentacién de cada proceso de la
Institucién Policial.

6.1.3.2. Fase 2: Seguimiento, medicién y analisis de procesos, gue
consiste en verificar el nivel de desempeiio de los procesos
y, en funcién a elio, identificar la necesidad de mejoras.

6.1.3.3. Fase 3: Mejora de procesos, que consiste en solucionar
problemas e implementar mejoras o redisefios en los
procesos para optimizar su desempeno.

6.1.4. En el ANEXO Il de la presente Directiva, se muestra Ia
representacion grafica de la metodologia.

6.1.5. Para el desarrollo de las fases indicadas en la metedologia, se
conforman equipos de trabajo, los cuales estan regulados en el
numeral 7.2. de la presente Directiva.
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“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afo de Ja Universalizacién de la Salud"

6.2. De los Documentos de Gestién por Procesos
6.2.1. Mapa de Procesos (MP) nivel 0

6.2.1.1. Es un documento que permite plasmar graficamente el
funcionhamiento integral de la institucién; representa, a
manera de inventario grafico, la interrelacion y secuencia
de los diversos procesos nivel 0 de la Institucion,
clasificados en procesos estratégicos, operativos o
misionales y de apoyo o soporte. Es necesario que la
identificacion de los procesos misionales responda al
proposito o razén de ser de la institucion.

8.2.1.2. Constituye el documento base para el desarrollo de los
Manuales de Procesos y las Fichas Técnicas de
Procedimientos.

6.2.1.3. Elcontenido del MP nivel 0 se muestra en el ANEXO 1V de
la presente Directiva.

6.2.2. Manual de Procesos
6.2.2.1. Es un documento descriptivo vy esquematizado por la
desagregacion de los procesos, se elabora por cada

procesoc nivel 0 identificado en el Mapa de Procesos.

6.2.2.2. El contenido del Manual de Procesos se muestra en el
ANEXO V de la presente Directiva.

E. HORNAM, §
soronal PNP

2

6.2.3. Ficha Técnica de Procedimientos

6.2.3.1. Es un formato que se utiliza para documentar el gitimo nivel
de desagregacion y describe de forma detallada como
deben ejecutarse las actividades que conforman un
proceso, tomando en cuenta los elementos que o
componen y su secuencialidad.

6.2.3.2. El formato de la Ficha Técnica de Procedimientos se
muestra en el ANEXQO V1.

6.3. Consideraciones previas para la implementacién de la Gestion por
- Procesos

La Institucién Policial, para asegurar el éxito de la implementacién de la
Gestidbn por Procesos, debe tener en cuenta tres (03) consideraciones
- previas:
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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio de la Universalizacion de la Salud”

6.3.1. Asegurar el apoyo y compromiso del Alto Mando, requisito
indispensable para iniciar, mantener y conseguir buenos resuitados
en el proceso de transicion hacia una Gestion por Procesos.

6.3.2. Contar con objetivos estratégicos claramente establecidos, con la
finalidad de asegurar que los procesos estén orientados de manera
correcta a la consecucidn de los resultados que el Sector Interior y
fa Institucidn Policial esperan lograr.

6.3.3. Asegurar los recursos para lograr con éxito la implementacion de la
gestidn por procesos. Teniendo en cuenta que el tiempo de los
servidores implicados es el recurso mas escaso, se debe prever las
consideraciones necesarias para garantizar que los servidores de
las unidades de organizacién puedan disponer del tiempo necesario

y _ y facilidades para realizar las tareas correspondientes a la

4 implementacion de la gestién por procesos.

‘&» General P;I;@C,:‘

Vil DISPOSICIONES ESPECIFICAS

7.1. Del Plan de Implementacién de la Gestion por Procesos en la PNP

El Plan de Trabajo para la implementacion de la Gestion por Procesos en
la PNP contempla como principales actividades:

7.1.1. Difusion, sensibilizacion y empoderamiento a los servidores de la
Institucion Policial, considerando temas sobre la Politica Nacional de
Modernizacion y la Gestion por Procesos; para lo cual la Divisién de
Modernizacion y Desarrolle Institucional (DIVMDI) en coordinacion

con la Direccién de Comunicacidon e Imagen Institucional y la

&, Coronat P Direccion de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones,

> implementan las acciones necesarias para dicho fin.

7.1.2, Capacitacién sobre el tema de Gestidbn por Procesos y la
metodologia de trabajo con duefios de procesos: para lo cual, la
Direccion de Recursos Humanos, a solicitud de la DIVMDI, prioriza
ta incorporacion de los cursos concernientes al tema dentro de Ia
planificacion del desarrollo de los servidores.

7.1.3. Elaboracién del Mapa de Procesos nivel 0, de los Manuales de
Procesos y de las Fichas Técnicas de Procedimientos, alineados a
la finalidad y funciones de las unidades de organizacién contenidas
en el Reglamento del Decreto Legislativo N® 1267, Ley de la Policia
Nacional del Perd.

7.1.4. Evaluacion y seguimiento de los procesos; para lo cual, los duefios

de los procesos efectlian la verificacion del desempefio de los

- procesos y en hase a los resultados obtenidos implementan las
mejoras necesarias para optimizar su desempeno.
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7.2. De la designacion de los equipos de trabajo para la implementacion
de la Gestion por Procesos

7.2.1. Equipo de Procesos (EP)

7.2.1.1. La Direccidn de Planeamiento Institucional (DIRPLAINS), a
través de la DIVMDI, convoca, mediante Oficio a los
responsables de cada uno de los procesos, la conformacion
del EP que se encarga de la aplicacion de las disposicicnes
establecidas en la presente Directiva.

7.2.1.2. Se conforma por los siguientes integrantes:

7.2.1.2.1. Duefo del Proceso.

7.2.1.2.2. Representante del duefio del proceso.

7.2.1.2.3. Participantes, servidores de fa PNP con
conocimientos tecnicos y normativos de los
procesos en los que se desempefian.

7.2.1.2.4. Representante de la DIVMDI como facilitador
metodolégico.

7.2.1.3. El EP puede convocar la participacion de servidores de otras
unidades de organizacién que, por la naturaleza de sus
funciones tengan relacidbn con el proceso materia de
revision, con la intension de proporcionar informacion que
enriquezca el trabajo del equipo.

7.2.1.4. Los duefios de los procesos dentro de los cuatro (04) dias
habiles, contados a partir del dia siguiente de recibido el
Oficio, remiten a la DIRPLAINS PNP la conformacion del EP,
guien lo canaliza a la DIVMDI.

mamcj
7.2.2. Equipo Institucional {El)

7.2.2.1. El Equipo Institucional es inico en la Institucién Policial, es
liderado por la DIRPLAINS PNP, a través de la DIVMDI, y
tiene a su cargo la determinacion de la secuencia e
interaccion de los procesos.

7.2.2.2. Ademas se conforma con los siguientes integrantes:

7.2.2.2.1. Duefios de los Procesos (o sus representantes).

7.2.2.2.2. Servidores, designados por los duenos de los
procesos, con conocimiento técnico de los
procesos en los que se desempefian.

7.2.2.2.3. Servidores de las unidades de organizacion que,
por la naturaleza de sus funciones tengan
conocimiento de los procesos de Ia PNP y cuyos
aportes enriquezca el trabajo del equipo.
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"Decenio de fa lgualdad de Oportunidades para Mujeras y Hombres”
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7.3. Responsabilidades Especificas

7.3.1. Ef Alto Mando es responsable de visar y firmar la propuesta de Mapa
de Procesos nivel 0, asi como sus actualizaciones, aprobandose
mediante Resolucion Ministerial.

7.3.2. La Comandancia General es responsable de aprobar los Manuales
de Procesos, asi como sus actualizaciones, mediante Resolucion de
Comandancia General de la Policia Nacional.

7.3.3. La Secretaria Ejecutiva de la PNP es responsable de aprobar las
Fichas Técnicas de Procedimientos, asi como sus actualizaciones,
mediante Resolucion de Secretaria Ejecutiva.

7.3.4. La DIRPLAINS PNP, a través de la DIVMDI, es responsable de
elaborar y/o actualizar el MP nivel 0 de la PNP en coordinacién con
los duefos de los procesos. Asimismo, de brindar asistencia técnica
a los equipos de trabajo en la aplicacién de la metodologia para la
elaboracion de los Manuales de Procesos v las Fichas Técnicas de
Procedimientos y de emitir opinidn técnica favorable previa a la
aprobacion de dichos documentos.

7.3.5. Las unidades de organizacién duefias de procesos son
responsables de elaborar y/o actualizar los Manuales de Procesos y
las Fichas Técnicas de Procedimientos bajo su cargo.

7.3.6. Del Dueno del Proceso

7.3.6.1. Facilitar fa disponibilidad de los recursos solicitados por el
equipo para la gestién de los procesos a su cargo.

7.3.6.2. Alinear los procesos a su cargo a la misién, vision, finalidad,
funciones, objetivos, planes, entre otros aspectos de la
Instituciéon Policial.

7.3.6.3. Resolver los casos de controversia que se puedan generar
en el marco de lo establecido en la presente Directiva.

7.3.6.4. Revisar, aprobar y mantener actualizada la documentacion
(fichas técnicas, diagramas de procesos, diagramas de flujo,
entre otros) e indicadores de procesos de cada uno de los
pProcesos a su cargo.

7.3.7. Del Representante del duefio del proceso

7.3.7.1.Consolidar las sugerencias y observaciones de los
participantes del equipo.
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7.3.9.

"Decenio de iz igualdad de Qportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio de |2 Universalizacién de la Salud”

7.3.7.2. 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 Directiva.

7.3.7.3. Participar en la elaboracién y presentar la informacion
producida al duefio del proceso para su revision.

7.3.7.4. Realizar el seguimiento de los acuerdos de las reuniones del
equipo.

De los Participantes

7.3.8.1. Verificar el cumplimiento de 1a legislacion aplicable (interna
y exierna).

7.3.8.2. Proporcionar informacién relevante de los procesos en los
que se desempefa de acuerdo con lo requerido.

7.3.8.3. Presentar al Representante del Duefio del Proceso las
observaciones y/o sugerencias que ayuden a mejorar el
resultado del proceso.

Del Representante de 1a DIVMDI

7.3.91.  Conducir, orientar y brindar asistencia técnica en materia
de gestion de procesos a los equipos para una adecuada
implementacion de la gestion por procesos en la PNP.

7.3.9.2. Informar a la DIRPLAINS PNP sobre la aplicacion de la
presente Directiva.

7.3.9.3. Revisar y dar conformidad sobre los aspectos técnicos
contenidos en la presenie Directiva.

7.4. ldentificacion de Procesos

7.4.1.

7.4.2,

Con la finalidad de tener un marco referencial en el cual se realizan
los procesos, el EP debe analizar y comprender el propésito de la
Institucion Policial, a partir de la revision de informacion institucional
como: la Ley de la Policia Nacional del Pert y su Reglamento, la
mision, visidn, finalidad, objetivos, planes, convenios, entre otros.

Los procesos se identifican y desarrollan por desagregacion, es
decir, de los procesos de mayor nivel se desprenden los procesos
de menor nivel hasia llegar a los procesos de nivel n. La
desagregacion de los procesos depende de la complejidad de la
Institucion Policial, por lo que los procesos pueden tener distintos
niveles.
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7.4.3. La codificacion de los procesos y procedimientos de la Institucidn
Policial es efecturada por la DIVMDI.

7.4.4. La DIRPLAINS PNP, a fravés de la DIVMDI, es responsable de
consolidar y mantener actualizado el inventario de procesos de la
Institucion Policial.

7.5. Mapa de Procesos nivel 0
7.5.1. Del proceso de formulacion del MP (nivel 0)
7.5.1.1. EI EP identifica los productos (bienes y servicios) que presta
la Institucién Policial asi como las personhas que lo reciben,

2 (E%P registrando la informacién en la Matriz Cliente-Producto,
segln el ANEXQO VI

7.5.1.2. El EP identifica los procesos operativos o misionales que se
requieren para obtener u ofrecer los productos identificados
en el paso anterior, asi como los procesos estratégicos y los
procesos de soporte o de apoyo.
Los procesos identificados son registrados en el Inventario
de Procesos del Mapa de Procesos, segtn el ANEXO VIt

7.5.1.3. El EP desarrolla para cada uno de los procesos, la Ficha
Técnica de Proceso nivel 0 (ver ANEXO iX) y el Diagrama
de Proceso (ver ANEXC X), en el cual se debe incluir la
descripcidn de los siguiente aspectos;
7.5.1.3.1. Secuencia logica e interaccidon de las actividades
que conforman el proceso.
7.5.1.3.2. Elementos de enfrada, los productos y las
personas que reciben los productos. '

7.5.1.4. El Equipo Institucional determina el “Mapa de Procesos” que
viene a ser la representaciéon grafica de la secuencia e
interaccion de todos los procesos de la Institucion Policial,
considerando los productos det proceso, las personas que o
reciben y los elementos de entrada. Para su desarrollo se
utilizan diagramas de bloques, segtin el ANEXO XI.

7.5.1.5. El Duefio del Proceso revisa y aprueba las Fichas Técnicas
de los Procesos y sus respectivos diagramas.

7.5.1.6. La DIVMDI elabora la propuesta de MP nivel 0, segun el
ANEXO 1V de la presente Directiva.

7.5.1.7. Validado el MP nivel 0, la DIVMDI elabora el Informe Técnico
correspondiente, y remite los documentos a la Direccién de
Asesoria Juridica (DIRASJUR PNP).
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7.5.2. Del proceso de aprobacién del MP (nivel 0)

7.5.2.1.

7522

7.5.2.3.

La DIRASJUR PNP emite la opinidn legal favorable siempre
y cuando no encuentre inexactitudes con el marco normativo
palicial y sectorial, y traslada la propuesta de MP (nivel 0) a
la Secretaria Ejecutiva. Caso contrario, toda cbservacién es
trasladada mediante informe a la DIRPLAINS PNP para que
tome las acciones del caso.

La Secretaria Ejecutiva tfoma conocimientc de los
documentos y canaliza la informacién a la Oficina de
Modernizacion y Desarrollo Institucional de la Oficina
General de Planeamiento y Presupuesto del MININTER para
su revision y emisién de opinién técnica respectiva.

Si la opinidén de la Oficina de Modernizacion y Desarrollo
Institucional es favorable, la Oficina General de
Planeamiento y Presupuesto del MININTER, en aplicacién a
los lineamientos de la Directiva Sectorial, acciona en el
ambito de su competencia para su aprobacién. Caso
contrario, toda observacion es trasladada a la DIRPLAINS
PNP para que tome las acciones del caso.

7.6. Manual de Procesos

7.6.1. Planificacion de la formulacion del Manual de Procesos

7.6.1.1.

7.6.1.2.

El EP elabora un plan de trabajo con el detalle de las
actividades a desarrollar, responsabilidades de cada
miembro del equipo, fechas estimadas de duracion de cada
actividad y recursos necesarios, teniendo como referencia
el ANEXO Xil.

El duefio del procesc aprueba el plan de trabajo vy lo
comunica al EP y a sus jefes directos para que dispongan
el tiempo necesario en el desarrollo de las actividades.

7.6.2. Del proceso de formulacion del Manual de Procesos

7.6.2.1.

7.6.2.2.

El EP identifica todos los procesos de nivel 1, 2,3,..., n, que
correspondan al proceso de nivel 0 que es descrito y los
registra en el Inventario de Procesos de! Manual de
Procesos (ver ANEXO Xiil).

En el caso de los procesos de nivel 1, 2, 3,... ., hasta el nivel
n-1, el EP desarrolla para cada nivel: la Ficha Técnica de
Proceso (ver ANEXO XIV) y el Diagrama de Proceso (ver
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ANEXO X}, en el cual se debe incluir la descripcion de los

siguiente aspectos:

7.6.2.21. Secuencia lbgica e interaccibn de Ias
actividades que conforman el proceso.

7.6.2.2.2. Elementos de entrada, los producios y las
personas que reciben los productos.

7.6.2.3. Los Diagramas de Procesos seran desarrollados
empleando la notacién BPMN.

7.6.2.4. Por cada proceso ideniificadc se debe determinar

S indicadores de desempefio, segin el ANEXO XV, teniendo
£ en cuenta el objetivo del proceso y la dimension al que
MR = estan enfocados: eficacia, eficiencia, economia y calidad.

%enemlP:géy

7.6.2.5. ElDuefio del Procesc revisa y aprueba las Fichas Técnicas
de los procesos, sus diagramas y Fichas de Indicadores de
Desempeno y formula el Manual de Procesos, segin el
ANEXO V.

7.6.2.6. Posteriormente, el Dueio del Proceso elabora el Informe
Técnico correspondiente, proyecta la Resolucion de
Comandancia General de la Policia Nacional y remiie los
documentos a la DIRPLAINS PNP,

7.6.3. Del proceso de aprobacion del Manual de Procesos

7.6.3.1. La DIRPLAINS PNP, a través de la DIVMDI, emite la
opinién técnica favorable siempre y cuando [a propuesta de
Manual de Procesos cumpla con los aspectos técnicos
contenidos en la presente Directiva, traslada la propuesta
a la Oficina General de Planificacidon y Presupuesto
{(OGPP) det MININTER. Caso contrario, formula las
observaciones mediante informe correspondiente para las
modificaciones del caso.

7.6.3.2. La OGPP del MININTER, a través de la Oficina de
Modernizacién y Desarrollo Institucional (OMD), en
aplicacion a los lineamientos de la Directiva sectorial,
acciona en el ambito de su competencia, trasladando
posteriormente los documentos a la DIRPLAINS PNP.

7.6.3.3. l.a DIRPLAINS PNP remite los documentos a la DIRASJUR
PNP.

7.6.3.4. La DIRASJUR PNP emite la opinion legal favorable
siempre y cuando no encuentre inexactitudes con el marco
normativo policial y remite los documentos a la Secretaria
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7.6.3.5.

7.8.3.6.

“Afic de la Universalizacién de la Salud®

Ejecutiva. Caso contrario, toda observacion es trasladada
mediante informe al duefio del proceso para que tome las
acciones del caso.

La Secretaria Ejecutiva toma conocimiento de los
documentos y canaliza la informacion a la Comandancia
General.

ta Comandancia General, de considerarlo necesario
remite el proyecto de Manual de Procesos al Estado Mayor
General para su evaluacidon en virtud dei Articulo 90,
numeral 4) del Reglamento del Decreto Legislativo N°
1267, Ley de la Policia Nacional del Perl, caso contrario
aprueba el Manual de Procesos mediante Resolucion de
Comandancia General de la Policia Nacional.

7.7. Ficha Teécnica de Procedimiento

7.7.1. Del proceso de formulacién de la Ficha Técnica de
Procedimiento

77101

7.7.1.2.

Los duefos de los procesos desarrollan y caracterizan, con
la asistencia técnica de la DIVMDI, los procedimientos que
se desprenden de los procesos contenidos en los Manuales
de Procesos, haciendo uso de la Ficha Técnica de
Procedimientos, segin el ANEXQO VI, y elaboran el
correspondiente diagrama de flujo del procedimiento.

Una vez concluida fa caracterizacion del (o de los)
procedimienio(s) a aprobar, el Duefio del Proceso elabora el
Informe Técnico correspondiente, proyecta la Resolucion de
Secretaria Ejecutiva y remite los documentos a la
DIRPLAINS PNP,

7.7.2. Del proceso de aprobacién de la Ficha de Procedimiento

7.7.2.1.

7.7.2.2.

La DIRPLAINS PNP, a través de la DIVMDI, emite la opinion
tecnica favorable siempre y cuando la(s) propuesta(s) de
Ficha(s) de Procedimiento(s) y Diagrama(s) de Flujo de
Procedimiento(s) cumplan con los aspectos técnicos
contenidos en la presente Directiva, traslada la propuesta a
la DIRASJUR PNP. Caso contrario, formula Ilas
observaciones mediante informe correspondiente para las
modificaciones del caso.

La DIRASJUR PNP emite la opinion legal favorable siempre
y cuando no encuentre inexactitudes con el marco normativo
policial y remite los documenios a la Secretaria Ejecutiva.
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Caso contrario, toda observacién es trasladada mediante
informe al duefio del proceso para que fome las acciones del
caso.

7.7.2.3.La Secretaria Ejecutiva aprueba la(s) Ficha(s) de
Procedimiento(s) y  Diagrama(s} de  Flujo de
Procedimiento(s) mediante Resolucion de Secrefaria
Ejecutiva.

7.8. Custodia y difusion de los documentos de gestion por procesos

7.9.

7.8.1.

7.8.2.

7.8.3.

7.8.4.

Una vez aprobados los documentos de gestidn por procesos, se
emiten dos (02} originales del MP nivel 0, del Manual de Procesos y
de las Fichas Técnicas de Procedimientos.

En el casc del MP nivel 0, la DIRPLAINS PNP, a través de la DIVMDI,
custodia un original y remite el otro a la Unidad de Tramite
Documentario para su archivo. En el caso de los Manuales de
Procesos y las Fichas Técnicas de Procedimientos, el duefio del
Proceso custodia un original y remite el otro a la Unidad de Tramite
Bocumentario para su archivo.

La DIRPLAINS PNP, a través de la DIVMDI, en el caso del MP nivel
0 v los duefios de procesos en el caso de los Manuales de Procesos
y las Fichas Técnicas de Procedimientos, gestionan las acciones
necesarias para su difusiébn e implementacién en la Institucion
Policial.

La difusién de la informacion de los procesos se efectia, entre otros,

a traves de los siguientes medios:

7.8.4.1. Presenciales: capacitaciones, induccién al personal nueve,
sensibilizaciones, charlas, talleres.

7.8.4.2. Virtuales: correos electronicos, portal web, intranet.

7.8.4.3. Escritos: banners, periddicos murales, documentos,
folletos.

Actualizacion de los documentos de gestién por procesos

7.9.1.

7.9.2,

La actualizacion del MP nivel 0, los Manuales de Procesos y las
Fichas Técnicas de Procedimientos, se desarrolla de acuerdo con
los procedimientos de su aprobacion indicados en los numerales 7.5,
7.6 y 7.7 respectivamente de la presente Directiva, a iniciativa del
duefio del proceso, la DIVMDI o demas unidades de organizacion
involucradas.

La propuesta de actualizacién de los documentos de gestién por
procesos es remitida al Director de la DIRPLAINS PNP mediante
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Oficio, adjuntando el informe Técnico que justifica la actualizacion y
la Solicitud de Cambio de acuerdo al ANEXO XVI.

7.9.3. Los supuestos de actualizacién de los documentos de gestion por
procesos son los siguientes:
7.9.3.1. Emisidn, eliminacion o derogacién de normas legales que

sustentan el proceso.

7.9.3.2. Desarrollos tecnologicos que optimicen y simplifiquen los

procesos.

7.2.3.3. Implementacién de un modelo de sistema de gestion tales

como: calidad, riesgos, medio ambiente, seguridad de la
informacion, antisocborno, entre otros.

7.9.3.4. Incorporacion o desactivacion de un proceso que se origina

por un cambio estrategico.

7.9.3.5. Fusion de dos o mas procesos, por mejora de la gestion

por procesos.

7.10. Seguimiento medicidn y analisis de procesos

7.11.

El duefio del proceso es el responsable del seguimiento, medicion y analisis
del proceso a su cargo, considerando lo siguiente:

7.10.1.

7.10.2.

7.10.3.

7.10.4,

7.10.5.

Seleccionar los indicadores sobre los cuales se realizard el
seguimiento y la medicion del desempefio de los procesos.

Medir los procesos seleccionados, para ello se debe observar,
registrar, y cuantificar los datos correspondientes a los indicadores
seleccionados para su analisis.

Analizar os resultados en intervalos planificados y periddicos, en
funcién a cada proceso.

Evaluar el resultado del proceso en relacién al cumplimiento de las
metas, identificando las brechas y los potenciales problemas a
resolver en los procesos.

La DIRPALINS PNP a traveés de la DIVMDI solicita a los duenos de
los procesos los resultados del monitoreo de sus indicadores para
analizarlos y en forma conjunta con ellos, identificar las brechas de
cumplimiento de las metas y las potenciales oporiunidades de
mejora.

Mejora de procesos

El duefio del proceso, en coordinacion con la BDIRPLAINS PNP a través de
la DIVMDI, elabora los proyectos de mejora y los documentos de los
procesos mejorados, considerando lo siguiente:
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[dentificar y seleccionar los problemas cuya solucion tenga gran
impacto en los aspectos mas relevantes de la Institucion Policial,
tales como: el logro de los objetivos institucionales, la satisfaccidn
de los usuarios, la productividad de los servidores, entre otros.

Analizar e identificar las causas que dan origen al problema
seleccionado perjudicandc el cumplimiento del objetivo del
proceso.

Seleccionar las iniciativas de solucion mas adecuadas que
deberian implementarse y que permitan eliminar o minimizar el
problema.

Implementar la mejora, para ello se elabora un plan de trabajo con
la finalidad de verificar el avance de las tareas asignadas a los
involucrados en la mejora.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

8.1. El desarrollo para la implementacion de la Gestidon por Procesos se
encuentra descrito en la Guia Metodolégica para la Implementacion de la
Gestion por Procesos (ANEXO II).

8.2. Las acciones no previstas en la presente Directiva son reguladas por los
instrumentos metodolégicos para la implementacion de la Gestion por
Procesos emitidos por la Secretaria de Gestién Piblica de la Presidencia
del Consejo de Ministros y los lineamientos estabiecidos por el MININTER.

8.3. Déjese sin efecto la Directiva N° 11-15-2019-COMGEN-PNP/SECEJE-
DIRPLAINS.DIVMDI-B aprobada mediante Resolucién de Comandancia
General de la Policia Nacional N° 336-2019-COMGEN/EMG-PNP del
11JUN2019.

VIGENCIA

La presente Directiva entra en vigencia al dia siguiente de su publicacion.

ANEXOS

Anexo |

Anexo 1}

Anexo {1l

Anexo IV

Glosario de Términos

Marco Metodolégico de la implementacion de la Gestién por
Procesos en la Institucion Policial.

Guia Metodolégica para la Implementacion de la Gestion por
Procesos

Modelo de Mapa de Procesos
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Anexo V - Modelo de Manual de Procesos

Anexo VI . Modelo de Ficha Técnica de Procedimiento

Anexo VIl : Matriz Cliente — Producto

Anexo VI :  Inventario de Procesos del Mapa de Procesos

Anexo IX . Ficha Técnica de Proceso Nivel 0

Anexo X :  Diagrama de Proceso

Anexo XI :  Representacion grafica del Mapa de Procesos

___________ Anexo Xlil : Plan de trabajo para la determinacion del Manual de

- Gémmz;g; Procesos

Anexo Xill . Inventario de Procesos del Manual de Procesos

Anexo XV . Modelo de ficha técnica de proceso nivel 1, 2,..., n-1

Anexo XV . Ficha de Indicador de Desempefio

Anexo XVi . Saolicitud de cambios

Anexo XVII . Herramientas para definir y documentar procesos

Anexo XVHI . Listado de preguntas para entrevistas

Anexo XIX : Indicaciones para la construccion de indicadores

Anexo XX . Notacién BPMN

Anexo XXI - Reglas para la diagramacién de procedimientos

Anexo XXH : Lluvia de Ideas

Anexo XXIH : Diagrama de Pareto

Anexo XXIV  : Diagrama de Causa Efecto
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ANEXO |

Glosario de Términos

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

BPMN (Business Process Model and Notation): Modelo y Notacion de Procesos
de Negocio, notacion para la construccion de los modelos de los procesos de la
organizacion.

Cadena de Valor: |dentifica y establece la secuencia de los procesos que
contribuye directamente a satisfacer las necesidades y requerimientos del
usuario y cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Causa raiz: Factor que produce una no conformidad.

Diagrama de flujo: Representacion grafica de un proceso o procedimiento.
Ofrece una descripcién visual de las actividades implicadas en un proceso
mostrando la relacion secuencial entre ellas.

Documentos de gestion por procesos: Son documentos tecnicos normativos,
que regulan el funcionamiento de los procesos de una entidad de manera
integral, incluyendo entre ellos: el Mapa de Procesos, nivel 0 y los Manuales de
Gestion de Procesos y Procedimientos.

Dueiio del proceso: Es el 6rgano o unidad orgénica que tiene la competencia
o funciones de regular y normar sobre los procesos a su cargo.

Eficacia: Grado de cumplimiento de las metas u objetivos previstos.

Eficiencia: Optimizacion de los resultados logrados por las entidades publicas
con relacién a los recursos disponibles e invertidos en su obtencién.

Gestiéon por procesos: Forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de trabajo de manera frasversal y secuencial a las diferentes
unidades de organizacion, para contribuir con el propésito de satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos.

inventario de procesos: Documento que contiene los procesos identificados
desde el nivel 0 hasta el ultimo nivel.

Mapa de Procesos: Documento que permite evidenciar con claridad la forma
en la que la entidad genera valor para sus beneficiarios a partir de la correcta
identificacion de sus necesidades, el desarrollo de los procesos y [a entrega de
hienes y/o servicios.
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Mejora Continua: Actividad recurrente para optimizar y aumentar la calidad de
un producto ¢ servicio.

Procedimiento: Documento normativo que describe las actividades de manera
secuencial para producir un producto o prestar un servicio.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian,
las cuales trasforman elementos de entrada en resultados.

Proceso nivel 0: Son los procesos principales o de contexto, representan el
funcionamiento de la organizacion.

Proceso nivetl 1: Primer nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.
Proceso nivel 2: Segundo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.
Proceso nivel 3: Tercer nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

Proceso nivel n: Ultimo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0. Se
describe a través de procedimientos que lo conforman.

Usuario PNP: Personas naturales y/o juridicas del secfor publico y privado
nacional e internacional, que son destinatarios de los servicios gque brinda la
Policia Nacional del Per(.
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ANEXO i

Marco Metodolégico de la Implementacién de la Gestién por Procesos en
la Institucion Policial

v |dentificacion de productos
¥ Identificacion de procesos
Y = = v Caracterizacion de los procesos
Consideraciones previas para v Determinacion de la secuencia
la implementacién de la e interaccion de los procesos
Gestidn por Procesos: v Aprobacién y difusion de los
1. Asegurar el apoyo y documentos generados
compromiso de la Alta
Direccién
2. Contar con objetivos
estratégicos claramente
establecidos

3. Asegurar los recursos

v'  Seleccion de problemas en los \

procesos

Analisis de Causa-Efecto
Seleccion de mejoras
Implementacién de mejoras

v Seguimiento y medicion
de procesos
v Andlisis de procesos
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|. INTRODUCCION

Mediante Ley N° 27658 — Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado,
se declar6 al Estado peruano en proceso de modernizacion con la finalidad de
mejorar la gestion publica y construir un Estado democratico, descentralizado y al
servicio del ciudadano.

En atencién a ello, la Presidencia del Consejo de Ministros, mediante Decreto
Supremo N° 004-2013-PCM, aprobd la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica al 2021, la cual es el principal instrumento orientador de la
modernizacién de la gestion publica en el Perl, que busca orientar, articular e
impulsar el proceso de modernizacion hacia una gestién pablica orientada a
resultados al servicio del ciudadano y el desarrollo del pais; dicha politica se basa
en cinco (05) pilares y tres (03) ejes transversales, tal como se muestra en la
siguiente imagen.

Gobierno -
f‘t) Abierto \\-a,« I
r — ’ ] 3 8 L]

Gobierna PRIMER PILAR SEGUNDO PILAR TERCER PILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR

5 Pilares Centrales

\ ®5_ ) Electronico Politicas Presupuesto para Gestién por servicio Civil Sistema de
b v Ptiblicas, Planes | Resultados d procesos, s Meritocrético ,  informadion, .
Estretégicosy simplificacién seguimiento,
Operativos administrativa y monitoreo,
Articulacion organizacién evaluacién y
institucional gestidn del
Inter- e
" 3 4 conodmisnto
< institucional
- : -

Gestion del Cambio

El tercer pilar de la Politica de Modernizacion de la gestién publica es la “Gestién
por procesos, simplificacién administrativa y organizacion institucional”. Con
la gestion por procesos se busca mejorar los procesos de produccién con el fin de
que las entidades brinden servicios de manera mas eficiente y eficaz y logren
resultados que beneficien a los ciudadanos.

La Direccion de Planeamiento Institucional (DIRPLAINS) de la PNP, a través de la
Division de Modernizacion y Desarrollo Institucional (DIVMDI), viene ejecutando las
acciones necesarias para acompaiiar a la Institucién Policial en el proceso de
transicion a la gestion por procesos, incluyendo para ello capacitaciones,
formulacion de guias, asistencia técnica, entre otros, para el logro de dicho proceso.

En atenci6n a lo cual, la DIVMDI — DIRPLAINS PNP ha elaborado la presente Guia
Metodoldgica que se define como un documento orientador que recoge e integra
las disposiciones técnicas, lineamientos y herramientas establecidas por la SGP y
el MININTER en pos de una adecuada implementacién de la gestién por procesos
en la PNP y brindar un mejor servicio a la ciudadania.
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" OBJETIVO DE LA GUIA

Brindar a los servidores de las unidades de organizacion de la Institucion Policial,
un documento &gil y operativo, de rapida consulta que provee informacién relevante
que facilite una adecuada implementacion de la gestion por procesos en la Policia
Nacional del Peru.

\ I " ALCANCE DE LA GUIA

¢ %

g’ J ltl ________ C‘!I

5 Sine o/ A todos los servidores de las unidades de organizacién de la Policia Nacional del
Youwas® Perd.

IV- ASPECTOS GENERALES

A. Gestion por Procesos

Es la forma de planificar, organizar, dirigir i e
y controlar las actividades de trabajo de
manera transversal y secuencial a las | - .
diferentes unidades de organizacion, para v F‘
contribuir con el propésito de satisfacer las v

necesidades y expectativas de los of - <
ciudadanos, asi como con el logro de los Y
objetivos institucionales. En este marco, e 1.&"
los procesos se gestionan como un ‘k b
sistema definido por la red de procesos, ﬁ .

sus productos y sus interacciones,

creando asi un mejor entendimiento de lo
que aporta valor a la entidad’.

“El propésito del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y
eficiencia de la organizacion para lograr los objetivos definidos” 2

' De acuerdo al numeral 5.3.1 de la Norma Técnica N° 001-201 8-PCM/SGP “Implementacion de la gestion por procesos en
las entidades de la administracién pablica”.

“ Documento: ISO/TC 176/SC 2/N 544R2. diciembre 2003. Orientacién sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en
procesos” para los sistemas de gestion.
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ﬁa eficacia se refiere a la capacidad de alcanzar
! el efecto que se espera tras la realizacién de una
| accion determinada.

Mientras que la eficiencia se refiere al uso
racional de los medios para alcanzar un objetivo
predeterminado, es decir cumplir un objetivo con
el minimo de recursos disponibles. /

Beneficios

 Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los resultados
planificados.

« Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los
procesos.

» Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto al
desemperio coherente de la organizacion.

- Reduce costos y tiempos de ciclo a través del uso eficaz de los recursos.

- Mejores resultados, coherentes y predecibles.

»  Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora.

- Estimula la participacion del personal y la clasificacion de sus
responsabilidades.

Procesos

Para poder comprender el enfoque de la gestién por procesos, es necesario
conocer qué se entiende por proceso. Segin la norma ISO 9000:2015 un
proceso es “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales trasforman elementos de entrada en resultados’.

RECURSOS
ENTRADA —p. PROCESO f—» SALIDA
Proveedor {valor afiadido) Cliente
externo o externc o
interno T interno
CONTROLES

QUTPUTS
Producto/servicio
entregado al ciente
Clente externio g
nterng
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/Con esa definicién, se puede entender que D
enfoque de la gestién por procesos enfatiza cémo
los resultados que se desean conseguir se pueden
lograr de manera mas eficiente si se consideran las
actividades agrupadas entre si, teniendo en cuenta
que dichas actividades deben permitir la
trasformacion de unas entradas en salidas y que en
dicha transformacion se debe aportar valor, al
tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto
\de actividades.

5 &
‘;{\? General PHNP
Pty

. Caracteristicas principales de los procesos

- Todo proceso tiene una razon de ser y debe generar valor para la Institucion.
- El nombre que se le asigna empieza con un verbo o un sustantivo derivado
de un verbo, que indica la accién que se realiza. Por ejemplo:

No es un proceso Si es un proceso
Educacién Policial Gestion de la Educacion Policial
Orden Interno Gestion del Orden Interno
Delitos y Falta Prevencion de Delitos y Faltas
Finanzas Administracion de las Finanzas
Sanidad Policial Gestion de la Sanidad Policial

- Coloque un nombre al proceso que esté acorde al objetivo.

- Todo proceso tiene un duefio o responsable.

- Transforman las entradas dandoles valor agregado.

- Deben ser medidos y evaluados.

- Deben ser mejorados.

- Tiene un principio y un fin.

- Notodos los procesos que se llevan a cabo tienen las mismas caracteristicas
ni tienen la misma funcién, ni el impacto directo con el usuario.

- El propédsito de un proceso es generar un producto (bien o servicio) para
satisfacer las necesidades de un usuario.

- Son capaces de representarse en un diagrama.
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D. Tipos de Procesos
Se consideran tres (03) tipos de procesos:

Procesos Estratégicos
P4 *Estan relacionados a la determinacion de las politicas, estrategias,
é_b objetivos y metas de la entidad, asi como asegurar su cumplimiento.

*Icluyen procesos destinados al seguimiento, evaluacion y mejora de
a la entidad.

Procesos Misionales u Operativos

+Se encargan de elaborar los productos (bienes y/o servicios)
eIncorporan los requisitos y necesidades de los destinatarios de los
productos, y se encargan de lograr la satisfaccion del mismo,
agregando valor al producto.

Procesos de Apoyo o Soporte

i": =4
& £ *Proporcionan los recursos para elaborar los productos (bienes y/o
4 & - servicios) proporcionados por la entidad.

Lo - L
s
r_—*’, ’ y

Los procesos juegan un triple rol, debido a que las entradas de un proceso son
el resultado de otro proceso o que las salidas del mismo son las entradas de
otros procesos. La excepcién son los procesos de inicio y final de la cadena de
valor. Ya que estos interactian directamente con los proveedores externos o
con los destinatarios de los bienes y servicios.

La siguiente imagen permite apreciar el triple rol de los procesos:

Usuario o cliente
interno

ﬁ\SaIida 1 (‘-. I _’“w
Proceso 1 J azunk ; Proceso 2 I R Proceso 3

Entrada 2 \: L /

Transformador

"
= )
Proceso 1 - | \. Proceso 2 4 | vemen Proceso 3
- > ¢
p

Proveedor interno

. \salida2

Proceso 1 1 = Proceso 2 nr=iy Proceso 3

I
|
|
\\__.. ——/ Entrada3
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La metodologia define tres (03) niveles de procesos:
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Nivel 0: Grupos de procesos unidos por especialidad, es el mas agregado,
representan el funcionamiento de la organizacién. Se les conoce también
como Macroprocesos.
Nivel 1: Primer nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0, muestra
todos los procesos que describen al proceso de nivel 0 y que dan a conocer
una cadena que genera valor.
Nivel 2: Segundo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0, muestra
los procesos o actividades (segtn complejidad) contenidos en los procesos

de nivel 1.

Procesos Nivel 0

Proceso Nivel 1

Proceso Nivel 2

Proceso Nivel

n

Actividades

Tareas

Mapa de procesos

Procesos Nivel 0

Proceso Nivel 1

Proceso Nivel 2

Proceso Nivel
llnll

Actividades

Tareas

Procesos Nivel 0

Proceso Nivel 1

Proceso Nivel 2

Proceso Nivel
“nll

Actividades

Tareas

Sin perjuicio de los niveles descritos, las entidades pueden definir mayores
niveles de desagregacion de sus procesos de acuerdo con su complejidad
(Procesos de nivel 3,4...n).

En el siguiente grafico se muestra la desagregacion de los procesos:

Institucional

Macroprocesos

Procesos (de
valor)

Subprocesos

Ultimo nivel de
desagregacion

Conjunto de
tareas

Pasos para hacer
actividades
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FSueIe confundirse proceso con procedimiento, ambos son

conceptos diferentes pero complementarios, en el siguiente I—A

{ cuadro podemos ver las diferencias.

Proceso

Trasforman las entradas en salidas
mediante la utilizacién de recursos.

Se comportan, son dinamicos.

Estan impulsados por la consecucién
de un resultado.

Operan y gestionan.

Se centran en la satisfaccién de los
clientes y otras partes interesadas.

Contienen actividades que pueden
realizar personas de diferentes
departamentos con unos objetivos
comunes.

. Transito del enfoque funcional a
orientado a resultados

Procedimiento

Definen la secuencia de pasos para
ejecutar una tarea.

Existen, son estaticos

Estan impulsados por la finalizacién
de la tarea.

Se implementan.

Se centran en el cumplimiento de las
normas.

Recogen actividades que pueden

realizar personas de diferentes
departamentos con diferentes
objetivos.

un enfoque basado en procesos

La Gestion por Procesos es una estrategia orientada a la integracion
organizacional, incremento de la productividad y mejora de la calidad de

productos (bienes y servicios).

La formulacién e implementacion de esta estrategia requiere actividades de
planificacion, ejecucién, monitoreo y mejora constante de estandares de
desempefio de los procesos. En lo esencial es transformar la cultura de las
entidades hacia un modelo de comportamiento donde la cooperacion, la
comunicacion, la mejora constante y el alineamiento organizacional son los

pilares de esta nueva forma de trabajo.
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Enfoque de Procesos

Enfoque Funcional Areas/Procesos orientado a resultados
=

Las justificaciones principales para implementar un modelo de Gestién por

Procesos son:
ﬂ:fcgue Funcional \

Separa a la organizacion en varias partes o departamentos
aislados donde cada quien trata de cumplir a su manera sus
propios objetivos, sin la necesaria coordinacién e integracion
con el resto de la Organizacion, esto genera pobres
resultados, lentitud en la respuesta hacia los clientes,
desanimo de los colaboradores y poca capacidad para
innovar y mejorar los productos y servicios.

En este enfoque, los colaboradores estan centrados en la

\‘tarea” y no visualizan la conexién con las necesidades del

cliente final.

Enfoque de Procesos \

El Cliente es la piedra angular hacia la cual deben
converger todos los recursos de la Organizacion:
colaboradores, recursos, infraestructura, sistemas, etc., de
manera que el conjunto de actividades de todas ias areas y
departamentos cumplan con el propdsito de afiadir valor a
la satisfaccion de los clientes.

En este enfoque, los colaboradores desarrollan un sentido
mucho mas integral de sus actividades, se involucran en toda
la cadena de valor, desde el requerimiento inicial del clientej

\ssta su satisfaccion total.
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V. DESARROLLO METODOLOGICO

No olvidar que el proposito de la presente Guia es orientar a los servidores de las
unidades de organizacion de la PNP en el proceso de implementacion de la Gestion
por Procesos, que permite la identificacién, analisis, disefio y mejora de los
procesos y procedimientos de la Institucion Policial.

En este sentido se desarrollan las tres (03) fases del marco metodolégico para la
implementacion de la Gestion por Procesos?®:

A. Fase 1: Determinaciéon de Procesos

La determinacion de los procesos implica la identificacion de los procesos
institucionales y la caracterizacion de los elementos que lo conforman. El
resultado de la presente fase es la determinacion y documentacion del Mapa de
Procesos (MP) nivel 0, los Manuales de Procesos y las Fichas Técnicas de
Procedimientos.

OBJETIVO

+ldentificar los procesos de la PNP. *Mapa de Procesos, nivel 0.

*Documentar los procesos de la PNP. *Manuales de Procesos y Fichas
Técnicas de Procedimientos.

RESULTADO

Para la elaboracion del MP nivel 0 y los Manuales de Procesos se deben
contemplar los cinco (05) pasos indicados en la metodologia:

v *|dentificacion de productos
u Identificacion de procesos
u *Caracterizacion de procesos
U *Determinacion de la secuencia e interaccién de los procesos

*Aprobacion y difusion de los documentos generados

3 Adaptado de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP Norma Técnica “Implementacion de la Gestion por Procesos en

las Entidades de la Administracién Publica” en el Marco del D.S. N° 004-2013-PCM-Politica Nacional de Modernizacién de
la Gestion Publica.
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GECUERDA que para determinar el MP (nivel 0) se debe
conformar un Equipo de Procesos (EP) y un Equipo
Institucional (El), considerando lo establecido en la
Directiva que aprueba los ‘“Lineamientos para la
implementacién de la gestiéon por procesos en la Policia
Nacional del Per(”. En el caso de la determinacion de los
Manuales de Procesos, se debe conformar un EP por

\cada proceso de nivel 0 que se haya definido en el MP.

Mapa de Procesos (MP) nivel 0

La DIRPLAINS PNP, a través de la DIVMDI, esta a cargo de definir y/o actualizar

il el MP nivel 0 de la PNP.
%wﬁﬂp« Paso 1: Identificacion de productos
%mmﬁgﬁ

El EP identifica los productos (bienes y/o servicios) que provee la PNP en el
marco de sus competencias, asi como también los usuarios que lo reciben.

Proceso de trabajo:

Para la identificacién de los productos que proporciona la PNP, se realizan las
siguientes actividades:

LLUVIA DE IDEAS

- Productos (bienes y/o
Servicios)

- Usuarios que reciben
los productos

- Marco juridico DEL gR ;5
3 st e INSﬂTUCNALES

Institucionales

COMPARACION DE

PRODUCTOS FORMULACION

Matriz Cliente - Producto

Lluvia de ideas vs
revision documentaria

v EIEP, através de una lluvia de ideas*, a manera de ejercicio, determina qué
productos y/o servicios provee la PNP asi como a los posibles usuarios que
los reciben. De este ejercicio, se formula una lista preliminar de productos
y/o servicios y de usuarios.

4 *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”. Norma Técnica “Implementacién de la Gestién por
Procesos en las Entidades de la Administracion Publica’ en el Marco del D.S. N° 004-201 3-PCM-Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestién Publica.
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v' Posteriormente, se procede a examinar el marco juridico de la Institucion
Policial (incluye Ley de la PNP, Reglamento de la Ley PNP y sus
modificatorias), con la finalidad de establecer claramente el ambito de sus
competencias.

v" Es importante que también se revise las politicas del sector, los planes
institucionales, la mision, visién, finalidad, entre otros para una mejora
identificacion de los productos que se brindan y los usuarios que lo reciben.

v A continuacion, se procede a comparar y relacionar los productos (bienes
’%ﬁ- : y/o servicios) versus los usuarios que los reciben.
T, General PN 3
s
v" Finalmente, se elabora la “Matriz Cliente — Producto” (ANEXO VII) con los
productos (bienes y/ servicios) que presta la PNP vy los destinatarios de
dichos productos (clientes internos y externos).

H.
o General PNP
Ry

%w -ﬁc&b il I

Marco Objetivos Politicas, planes,
Juridico Institucionales misién, vision, etc.

Matriz Cliente -

' Producto
Productos TE 2 Destinatarios e N —
i (bienes y/o ¢> de los e e N
i servicios) : productos Yo
bioies it
e (853
— /

Paso 2: Identificacién de procesos

A partir de la identificacién de los productos (bienes y/o servicios) que provee la
PNP y de los usuarios que lo reciben, el EP debe identificar los procesos
Estrateégicos, Misionales (u Operativos) y de Soporte (o Apoyo), generando el
Inventario de Procesos.

Proceso de trabajo:

v" EI EP emplea la matriz Cliente — Producto, definida en el paso anterior, como
insumo para identificar los procesos de la PNP.

v' Los primeros procesos en ser identificados son los procesos misionales u
operativos necesarios para elaborar o brindar los productos identificados en
el paso anterior.
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Es importante tener en cuenta que los Qrocesos\\
operativos o misionales son aquellios que:

e Estan directamente ligados a la realizacién de los
productos (bienes y/o servicios) que brinda la PNP.
e Inciden directamente en la percepcion de
satisfaccién del usuario. /)

v" Con la finalidad de determinar cada proceso operativo o misional es (til
responder las siguientes preguntas en funcion de cada producto
(bienes/servicios) que brinda la PNP:

- ¢Como ayuda a alcanzar los objetivos de la Institucion policial?

- ¢ Cbémo se obtiene el producto y/o servicio?

- ¢Qué se hace previamente antes de entregar el producto y/o servicio?
- ¢Quién lo hace?

- ¢Cuanto demora en obtenerse?

- ¢Que recursos utiliza?

v" Con los procesos misionales identificados, se procede a determinar los
procesos estratégicos y los procesos de soporte o apoyo, considerando las
interacciones necesarias para el funcionamiento sistémico de la Institucion
Policial.

/Recuerda que los procesos estratégicos mantienen
y despliegan las politicas y estrategias de la PNP.
Proporcionan directrices y limites de actuacién, al
resto de los procesos.

Y los procesos de soporte sirven de apoyo a los
procesos operativos o misionales. Sin ellos, no serian
posibles los procesos misionales ni los estratégicos.

v" La DIVMDI procedera a codificar los procesos de nivel 0 identificados,
mediante las siglas mostradas en la Tabla N° 1, seguida del nimero
secuencial del proceso de acuerdo con su tipo.

Tabla N° 1. Siglas de los procesos

Tipo de Proceso Sigla
Estratégico E
Misional u Operativo M
Soporte o Apoyo S
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Por ejemplo: el cédigo del Proceso Misional de nivel 0 “Gestién del Orden
Interno” seria:

T —] Numero secuencial
| »  correspondiente al
tipo de proceso

Sigla del tipo
de proceso

v Los procesos identificados asi como sus respectivos productos, se registran
en el Inventario de Procesos del Mapa de Procesos. (Ver formato en el

ANEXO VIII).
I/ Bt
Producto 1 Producto 2 Producto n
(bien/servicio) (bien/servicio) Ut (bien/servicio)
J Inventario de
e procesos del MP
Procesos AN FioDasDs de LY vmmseny e domie, oy
Operativos <:> Estratégicosy i ——
: 1 o Misionales | T Procesos de e
¥ , 2y Apoyo = |
% s J

Lt

Paso 3: Caracterizacion de procesos

A partir de la identificacion del inventario de procesos, el EP identifica, para cada
proceso, los elementos que lo conforman y en base a ello se elabora la Ficha
Técnica de Proceso y el Diagrama de Proceso.

Proceso de trabajo:

v' El EP desarrolla para cada uno de los procesos estratégicos, misionales (u
operativos) y de soporte (o de apoyo), la Ficha Técnica de proceso nivel 0
(ANEXO [X), describiendo los elementos que lo conforman con la finalidad
de presentarlo con claridad y facilitando su comprension.

v" Seguidamente el EP desarrolla el Diagrama de Proceso para cada uno de
los procesos identificados, considerando la notacién y reglas definidas en el
ANEXO X.
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Paso 4: Determinacion de la secuencia e interaccién de los procesos

A partir de la identificacién de los procesos de nivel 0 (estratégicos, misionales
y de soporte), el Equipo Institucional formula el “Mapa de Procesos” que viene
a ser la representacion grafica de la secuencia e interaccién de todos los
procesos de nivel 0 de la PNP.

= =3
ﬂECUERDA que el Equipo Institucional es tnico en la PNP, \
| esta liderado por la DIRPLAINS PNP a través de la DIVMDI
| ¥ cuenta con los siguientes integrantes:

- Duefios de los procesos (o sus representantes)

- Servidores, designados por los duefios de los procesos,
con conocimiento técnico y normativo de los procesos
en los que se desempeiian.

- Servidores de las unidades de organizacién que, por la
naturaleza de sus funciones tengan conocimiento de los
procesos de la PNP y cuyos aportes enriquezcan el

trabajo del equipo. /\\

Proceso de trabajo:

Para la elaboracion de la representacion gréafica del MP, se deben tener en
cuenta las siguientes indicaciones:

v Al lado izquierdo se representa de manera general los clientes o
beneficiarios que utilizan los bienes o servicios proporcionados por la PNP,
a partir de los requisitos o necesidades especificadas por los mismos.

v Al centro del grafico se representa la secuencia e interaccion de los procesos
agrupados por tipo (estratégicos, misionales y de soporte).

v" Al lado derecho se representa de manera general los productos (bienes o
servicios) que provee la PNP para satisfacer los requerimientos o
necesidades de sus clientes o beneficiarios.

En el ANEXO Xl se muestra la representacién grafica del Mapa de Procesos
nivel 0.

Paso 5: Aprobacién y difusién de los documentos generados

v El proceso de aprobacién del MP nivel 0 se concreta con los pasos indicados
en el numeral 7.5.2. de la Directiva que aprueba los “Lineamientos para la
Implementacion de la Gestion por Procesos en la Policia Nacional del Per”.
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v La difusién del MP nivel 0 se realiza de acuerdo con lo sefialado en el
numeral 7.8. de la Directiva que aprueba los “Lineamientos para la
Implementacion de la Gestion por Procesos en la Policia Nacional del Per(”.

Manual de Procesos

La elaboracion del Manual de Procesos tiene por objetivo realizar la
caracterizacion de los procesos de la PNP, definiendo los elementos que lo
conforman, sus indicadores de desempefio, las fichas técnicas de procesos y
los diagramas de procesos. A continuacion, se describen las acciones a realizar
para la determinacion de los Manuales de Procesos.

-
/ RECUERDA que por cada proceso de nivel 0 Q
conforma un EP con los siguientes integrantes:

- Duefio del Proceso

- Representante del duefio del proceso

- Participantes, servidores de la PNP con
conocimientos técnicos y normativos del proceso
arelevar.

Representante de la Direccién de Tecnologia de
la Informacion y Comunicaciones.
Representante de la DIVMDI como facilitador

metodoldgico. //

(/IMPORTANTE: Para conformar el EP, se cle‘lcb

considerar lo siguiente:

- Experiencia y conocimiento de los servidores
seleccionados.

- Habilidades y capacidades que permitan conseguir
el objetivo propuesto (ser observador, tener buena
redaccién, capacidad de analisis, sintesis e
interpretacion, etc.).

- Disponibilidad de los servidores seleccionados,
teniendo en cuenta el caracter permanente del EP |

\ hasta la finalizacion de las tareas encomendadas. /'
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Guia Metodoldgica para la Implementacién de la Gestién por Procesos en la PNP

- Para identificar los sub procesos que conforman un determinado proceso
nivel 0, el EP debe tener claro el propésito para el que fue establecido, para
lo cual se deben responder las siguientes interrogantes:

/

Vi

/

T

¢ Para qué existe el proceso?

¢, Qué trabajo se hace?

¢ Para quién es ese trabajo?

¢Qué necesitamos y de quién o
necesitamos?

¢ Qué etapas o actividades se necesitan?
¢Cudles son las entradas (inputs) y salidas
(outputs) de cada etapa?

¢, Como vamos a medir el proceso?

¢, Como lo podriamos mejorar mas adelante?

ﬁ efectuar el levantamiento de informacion pah

identificar y definir un proceso de cualquier nivel,
dentro del procesc de nivel 0, se debe tener en
consideracién lo siguiente:

El Mapa de Procesos nivel 0 de la PNP.

Marco Institucional (estratégico y normativo) que
regula la realizacion de ciertas actividades que
estan vinculadas en el proceso de nivel 0.

Los productos que genera el proceso de nivel 0.
La finalidad de un proceso es generar productos
(bienes o servicios) con valor agregado que
satisfagan las necesidades y expectativas del
usuario final.

identificacion de sus elementos basicos:

proveedores, insumos, principales actividades o
procesos de menor nivel, productos, usuarios

- En el ANEXO XVII, se proponen algunas herramientas que pueden ser
empleadas para definir y documentar procesos.

~ - La identificacion inicial de los procesos de nivel 1, contenidos en el proceso

nivel 0, permite identificar a los procesos de nivel 2 por cada uno de los

procesos de nivel 1 y asi sucesivamente hasta el Ultimo nivel de

desagregacion del proceso.
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La lista de procesos desde el nivel 1 hasta el Gltimo nivel debe ser registrada
en el Inventario de Procesos del Manual de Procesos (ANEXO XHl); no
obstante, se recomienda que luego de identificar los procesos de un
determinado nivel, el EP realice la caracterizacién de estos procesos a través
de las Fichas Tecnicas de Procesos de nivel 1,2,..., hasta el nivel n-1, para
luego poder identificar los procesos del siguiente nivel. Esto permite tener un
panorama mas claro de lo que involucra cada proceso, y para el caso de los
procesos de nivel n, facilita la identificacién de sus procesos internos o
actividades.

Cabe precisar que la DIVMDI codificard los procesos y procedimientos
identificados de acuerdo con el tipo de proceso y su nivel de desagregacion,
como se muestra en el siguiente ejemplo:

Cédigo del proceso I

e

de nivel 0 /1 ey
.

Cadigo del proceso
de nivel 1

M01.1.1

Cddigo del proceso
de nivel 2

. Caracterizacion de procesos

El EP elabora la Ficha Técnica de procesos de nivel 1,2,...,n-1 (ANEXO XIV),
indicando la siguiente informacion: objetivo, tipo, descripcién, responsable,
alcance, proveedor, entrada, lista de procesos de nivel inmediatamente
inferior, salida, destinatarios de las salidas, recursos, controles, registros e
indicadores.

El EP elabora la Ficha de Indicador de Desempefio de Proceso, teniendo
como referencia el ANEXO XV.

En el ANEXO XiX, se indican ciertos criterios a tener en consideracion para
la definicion de indicadores.

Modelado de Procesos

forma grafica los procesos, mediante la utilizacion de
diferente simbologia.

-
L L

r/ ‘\ P
| El modelado de procesos se realiza para representar de % =
-\ J

El EP elabora el Diagrama de Proceso para los procesos de nivel 1,2,.., n-1,
que correspondan al proceso de nivel 0, para lo cual emplea la notacién
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BPMN y las reglas para el modelamiento de procesos. Los elementos para
la diagramacioén, asi como las reglas para elaborar los diagramas de
procesos se describen en el ANEXO X.

Formulacién, aprobacién y difusion del Manual de Procesos

La formulacion del Manual de Procesos sigue el proceso establecido en el
numeral 7.6.2 de la Directiva de “Lineamientos para la Implementacion de la
Gestion por Procesos en la Policia Nacional del Per(”. Los elementos para
la diagramacion, asi como las reglas para elaborar los diagramas de flujo de
procedimientos se describen en los ANEXOS XX y XXI respectivamente.

La aprobacion del Manual de Procesos sigue el proceso establecido en el
numeral 7.6.3 de la Directiva de “Lineamientos para la Implementacion de la
Gestidn por Procesos en la Policia Nacional del Pery”.

La difusién del Manual de Procesos se realizara de acuerdo con lo indicado
en el numeral 7.8 de la Directiva de “Lineamientos para la Implementacién
de la Gestion por Procesos en la Policia Nacional del Per(y’.

Ficha Técnica de Procedimientos

v
v/
v

La elaboracion de procedimientos es una manera de documentar los procesos
de la institucion, se realiza cuando se cumpla alguno de los siguientes criterios®:

El proceso vinculado involucre servidores con competencias diversas,

El proceso vinculado representa una alta carga de trabajo operativa,

El proceso vinculado no cuenta con un nivel de tecnificacion o
automatizacion,

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

El proceso vinculado es ejecutado por personal con alta rotacion.

La formulacion de la Ficha Técnica de Procedimientos sigue el proceso
establecido en el numeral 7.7.1 de la Directiva de “Lineamientos para la
Implementacion de la Gestidn por Procesos en la Policia Nacional del Per(”.

La aprobacién de la Ficha Técnica de Procedimientos sigue el proceso
establecido en el numeral 7.7.2 de la Directiva de “Lineamientos para la
Implementacion de la Gestion por Procesos en la Policia Nacional del Per”.

La difusion de la Ficha Técnica de Procedimientos se realizara de acuerdo
con lo indicado en el numeral 7.8 de la Directiva de “Lineamientos para la
Implementacién de la Gestién por Procesos en la Policia Nacional del Per(”.

® De acuerdo al numeral 6.2.2 de la Norma Técnica N” 001-2018-PCM/SGP Norma Técnica “implementacion de la gestion por procesos
en las entidades de la administracién pdblica”.

Pagina 20 de 27



Guia Metodolégica para la Implementacién de la Gestién por Procesos en la PNP
DIVMDI - DIRPLAINS

e

@

KRECUERDA que toda modificacién a los documentos de
gestion de procesos (MP, Manual de Procesos y Fichas
Técnicas de Procedimientos) debe ser tramitada de acuerdo
con lo establecido en el numeral 7.9 de la Directiva que aprueba
los “Lineamientos para la implementacién de la gestion por
procesos en la Policia Nacional del Pert”, para lo cual se debe
presentar, entre otros documentos, una Solicitud de Cambio

@NEXO XVI).

. Fase 2: Seguimiento, medicion y analisis

El seguimiento, mediciéon y analisis de los procesos implica evaluar la
informacién de los procesos para cuantificar su resultado e identificar la
necesidad de mejoras.

OBJETIVO

=Verificacién del nivel de desempefio *ldentificacion de oportunidades de
de los procesos. mejora.

Para el seguimiento, medicion y analisis de los procesos se deben contemplar
los dos (02) pasos indicados en la metodologia:

. +Seguimiento y medicién de procesos

~ ~Analisis de procesos

Paso 1: Sequimiento y medicién de procesos

- Elduefio del proceso selecciona los indicadores sobre los cuales se realizara
el seguimiento y la medicion del desempefio de los procesos, considerando
aquellos que permitan®:

5 De acuerdo ai numeral 6.1.2 de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP Norma Técnica “Implementacion de la gestién por procesos
en las entidades de la administracién publica”.
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\ - Verificar la satisfaccion de las personas que reciben los productos de |
. la entidad. |
- 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.

- Cuantificar la productividad de los servicios. _
- Medir los costos del proceso. |

. - Establecer el desempefio de los procesos de soporte.
|

- Una vez seleccionados los indicadores de los procesos, el dueno del proceso
o el responsable designado, realiza la recoleccién y procesamiento de los
datos.

- El duefio del proceso, dependiendo de la naturaleza del indicador, debe
establecer los mecanismos necesarios para la recoleccion de datos,
apoyandose en las siguientes herramientas:

v" Aplicativos informaticos
v" Cuestionarios

v Entrevistas

v" Observaciones directas
v" Presentacion de informes

- La medicién de los indicadores se efectiia de acuerdo con la periodicidad
registrada en la ficha de indicador de desempefio.

- El responsable designado evalla los datos y reporta al duefio del proceso el
resultado obtenido.

Paso 2: Analisis de procesos

- Elduerio del proceso, en funcién a cada proceso, debe establecer intervalos
periodos para analizar los indicadores.

- El duefio del proceso analiza y compara los resultados obtenidos y evalia el
desempefio del proceso en relacion a las metas definidas para los
indicadores.

- El duefio del proceso, en funcion al andlisis, define las modificaciones o las
necesidades de implementar mejoras en el proceso.

C. Fase 3: Mejora de procesos

La mejora de procesos implica la optimizacién del desemperio de los procesos
en el marco de las prioridades de la entidad.
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OBJETIVO RESULTADO

eldentificar e implementar +Cumplimiento de los requisitos de
oportunidades de mejora en los los usuarios de la entidad.
procesos.

Para seleccionar e implementar mejoras en los procesos se deben contemplar
los cuatro (04) pasos indicados en la metodologia:

+Seleccion de problemas en los procesos
*Analisis de causa - efecto
*Seleccién de mejoras

Implementacién de mejoras

Paso 1: Seleccién de problemas en los procesos

El duefio del proceso identifica y selecciona aquellos problemas de los
procesos cuya solucion tenga un impacto en los siguientes aspectos de la
Institucion”:

Ellogro de los objetivos estratégicos institucionales.

La satisfaccion de las personas.

La tecnificacion de los procesos.

La productividad de los servidores.

El clima laboral.

Los flujos de trabajo de los sistemas administrativos.

La eficacia del uso de los recursos.
La transparencia de los procesos.

La forma de organizarse.

7 De acuerdo con el Paso 1 descrito en el numeral 6.1.3 de la Norma Técnica N” 001-2018-PCM/SGP Norma Técnica “Implementacion
de la gestién por procesos en las entidades de la administracion publica”.
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//Otras fuentes de informacion para identificar problem%\
/ en los procesos son:
v Requerimientos del Alto Mando.
v" Quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios de
la PNP a través de los distintos medios de
| comunicacion tales como: libro de reclamaciones
, (fisico y virtual), buzones de quejas y sugerencias,
| denuncias, redes sociales, entre otros.
v" Resultado del seguimiento y medicion de procesos.
v Propuestas de los servidores de la PNP. /

r
i

R

A\

)

= - Elduefio del proceso valida y aprueba el problema seleccionado.
,ganempu?gg“

MayoR B2

- Entre las herramientas utilizadas para este paso estan: Lluvia de Ideas (Ver
ANEXO XXIil) y Diagrama de Pareto (Ver ANEXO XXI).

Paso 2: Analisis de causa — efecto

- EI'EP investiga las posibles causas del problema seleccionado, empleando
como herramienta de calidad el diagrama causa — efecto (Ver ANEXO XXIV).
De ser necesario el EP convoca a servidores que puedan facilitar informacion
que agregue valor al analisis.

- EIEP identifica, de manera objetiva, las principales causas que dan origen a
los problemas.

- Después de validar la informacion, el EP identifica las posibles causa raiz
que dan origen al problema seleccionado, para lo cual se apoyara con las
herramientas de calidad: Lluvia de Ideas (Ver ANEXO XXIl), diagrama causa
— efecto (Ver ANEXO XXIV), 5 por qué (Ver ANEXO XXV), entre otras.

- Enfuncién a la informacion identificada, el EP formula un Informe de Mejora
de Procesos, detallando el anélisis de causa — efecto y su verificacién
respectiva, el cual es remitido al duefio del proceso.

Paso 3: Seleccién de mejoras

- Teniendo como base el andlisis realizado en el paso 2, el EP disefia la
propuesta de mejora (cémo deberia ser el proceso) para eliminar o minimizar
el problema. Para ello, debe considerar los siguientes principios de disefio
del proceso:
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v’ Dlsenar el proceso con&derando las actmdades que agregan valor .
cualquier actividad que no aporta valor debe ser eliminada o
minimizada. ’

| v Asegurar el flujo continuo del proceso. ;

v" Los procesos deben ser tan simples como sea posible. Al momento de i
disefarlos, centrarse en: ;

| - Reducir o eliminar las esperas, movimientos y tiempos de'

;’ reproceso.

| - Reducir o eliminar las revisiones innecesarias.

I
v' La variacién del proceso debe mantenerse al minimo. ;
v Asegurar, en todo momento, la calidad del producto o servicio y del |

proceso. |
v Los P(P!8 para procesos solo med:ran las cosas que |mportan i

- El duefo del proceso valida la propuesta de mejora o solicita modificaciones
a la misma.

- Una vez validada la propuesta de mejora, el EP plantea y remite al duefio
del proceso, las iniciativas mas adecuadas que deberian implementarse para
mejorar el desemperio del proceso.

- El duefio del proceso prioriza las iniciativas a implementar de acuerdo a los
siguientes criterios®:

bR v Apoyo del Alto Mando
N "‘“‘“"“P“i v" Impacto sobre la causa seleccionada.
v" Costo que representa su aplicacion.
| v Tiempo que tomara su desarrollo.
v" Disponibilidad de recursos.
v Autonomia del equipo y del duefio dei proceso.

Paso 4: Implementacién de mejoras

- Una vez priorizadas las iniciativas de mejora, el EP elabora un plan de
trabajo de implementacién de mejoras con el fin de establecer las acciones
a realizar, los responsables de las acciones, el tiempo requerido para cada
accion, entre otros.

- El duefo del proceso verifica el avance de las acciones establecidas en el
plan de trabajo, en caso que se identifiguen desvios de plazos para el
cumplimiento de las acciones, se aplicardn medidas que corrijan el
incumplimiento, como por ejemplo'?:

g kPl (Key Performance Indicator) en espafiol se traduce como Indicador clave de desempefio o indicadores de gestién.
# Adaptado del Paso 3 descrito en el numeral 6.1.3 de la Norma Técnica N” 001-2018-PCM/SGP Norma Técnica “Implementacién de la
gestion por procesos en las entidades de la administracién pablica”.

10 pe acuerdo con el Paso 4 descrito en el numeral 6.1.3 de Ia Norma Tecnica N® 001-2018-PCM/SGP Norma Teécnica “"Implementacion
de la gestion por procesos en las entidades de la administracién publica”.
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I v" Asignacion de mas recursos. '
| v Redefinicién de alcances o plazos.

]| v Facilitacion de coordinaciones de alto nivel jerarquico para agilizar |
i tareas.

' v Autorizacién para concluir la implementacién.

L

Las mejoras implementadas pueden verse reflejadas )

en:

v' Aspectos técnicos (desarrollo de sistemas de
informacion, etc.)

v" Aspectos normativos

v" Aspectos presupuestales

(’ Aspectos de gestion

v' Aspectos de decisién politica /

- Una vez implementadas las mejoras, el duefio del proceso evalia los
resultados confirmando que las soluciones observadas durante el piloto
tuviera el efecto deseado en el proceso. En caso contrario, dispondra los
ajustes necesarios para lograr los objetivos deseados.

- Si las soluciones implementadas obtienen el resultado esperado, el duefio
del procesos gestiona su implementacion a nivel institucional de ser el caso,
mediante las siguientes acciones'!:

v' Actualizando la planificacion organizacional.

v Actualizando o mejorando la prestacién de los bienes y servicios.
v" Asignando recursos de acuerdo a las nuevas necesidades.

v" Mejorando la forma de organizar los equipos de trabajo.

v' Actualizando instrumentos de gestién organizacional.

v" Elaborando o actualizando la documentacién de los procesos.

7

v

Capacitando a los involucrados en el proceso mejorado. _.
Agregando el metodo de solucuon en la gestlon de Ia ent:dad :

|
|
|
|
|
|
L

1 e acuerdo con el Paso 4 descrito en el numeral 6.1.3 de |a Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP Norma Técnica * ‘Implementacion
de la gestion por procesos en las entidades de la administracién puiblica”.
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ANEXO IV

Modelo de Mapa de Procesos
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. Objetivo del documento
Il. Alcance del documento
Hl.  Unidades de Organizacion que intervienen (incluye las siglas de cada organo
o unidad organica)
Definiciones de términos utilizados
Base Legal
Matriz de Productos y Servicios (opcional)
Inventario de Procesos del Mapa de Procesos
Representacion grafica de los procesos de nivel 0 (Mapa de Procesos)
Fichas Técnicas de procesos nivel 0
Diagramas de procesos nivel 0
Matriz de Riesgos (opcional)
Cadena de Valor (opcional)




ANEXO V

Modelo de Manual de Procesos
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VIl.  Proceso Nivel 0: <Cédigo y denominacion del proceso>
7.1. Ficha Técnica de Proceso Nivel 0
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ANEXO VI

Modelo de Ficha Técnica de Procedimiento

POLICIA NACIONAL DEL PERU

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

Procedimiento: xxx

Cddigo: xxx
Versién: 1.0
Rol Nombre Umd_ad c!e' Firma y sello Fecha
orgamzaclon
(Nombre del director o
Jjefe de la Unidad de
Eéarporado Organizacion que
per; desarrolld el
procedimiento)
Revisado (Nombre del jefe de la
por. DIVMDI — DIRLAINS PNP)
Aprobado (Nombre de Ia.rr‘mxm'{a
or: autoridad administrativa
por: de la PNP)




Ministerio del Interior

CONTROL DE CAMBIOS

Versidn

Seccion del Procedimiento

Descripcién del cambio
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PERU | Ministerio del Interior  [EP8

£ § PoLICiA NACIONAL DEL PERD | §3F Ministerio del Interior

FICHA TECNICA DE PROCEDIMIENTO

Indicar si el procedimiento

pertenece a un proceso operativo
Nombre Nombre del procedimiento. Tipo (o misional), estratégico o de

soporte (o de apoyo).

Ndmero de actualizacion, edicion
Cédigo Codigo del proceso. Version o0 cambio con respecto @ unag
version anterior.

Duefio del

¥ Quien tiene responsabilidad y autoridad sobre el procedimiento.
procedimiento:

Objetivo del procedimiento:

Propdsito que se pretende alcanzar con la implementacion del procedimiento.

Alcance del procedimiento:

Cobertura del procedimiento. Areas involucradas, ¢ Con qué actividad inicia? Y ¢ Con qué actividad finaliza?

Base normativa

Disposiciones legales que regulan el procedimiento.
1)
2)
3)
4)

Siglas y definiciones

Descripcion 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.

1)

2)

3)

4)

Requisitos para iniciar el procedimiento:

Descripcidn del requisito (entradas) Fuente (proveedor)

Elementos de entrada que da inicio al procedimiento, pudiendo Origen del requisito, pudiendo ser,
ser, entre otros, formulario, una solicitud, un escrito, un reclamo, | una persona, ung organizacion, otro
una denuncia, etc. proceso, etc.




Ministerio del Interior

Descripcion de actividades

Ne Descripcion de la actividad Unid.a 8 cfe Responsable
organizacién
Descripcion secuencial de cémo se realizan Indicar el cargo de quien
las actividades del procedimiento. Las realiza la actividad. La
actividades se redactan con verbos Indicar el nombre de | redaccidn del responsable
1) infinitivos. La cantidad asi como la la unidad de debe coincidir con los
redaccion de las actividades descritas en el | organizacién a cargo nombres de los roles
procedimiento deben coincidir con las de la actividad. incluidos en el
actividades incluidas en el correspondiente correspondiente diagrama
diagrama del proceso. del proceso.
2)
3)
4)
Fin del procedimiento
Documentos gue se generan:
Productos o servicios Destinatario
Descripcion de la salida del procedimiento Receptor final del producte o servicio, pudiendo

ser un persona, un grupo de personds, una
organizacion, otro proceso o procedimiento,
entre otros

Registros
Documentos que proporcionan evidencia objetiva de la realizacion de actividades o controles criticos. Se
mantienen en archivos fisicos o informdticos.

1)
2)
Proceso relacionado Formatos utilizados en el procedimiento
Indicar el nombre y codige del proceso del que se deriva Lista de formatos utilizados en el
el procedimiento. procedimiento

Diagrama de Flujo de Procedimiento
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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
“Afo de la Universalizacién de la Salud”

ANEXO IX

Ficha Técnica de Proceso Nivel 01

e
'§ POLICIA NACIONAL DEL PERU Eéf m ki s

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

Indicar si el proceso es operativo (o
1) Nombre Nombre del proceso. 3) Clasificacién | M/sional), estratégico o de soporte

(o de apoyo).

Numero de actualizacién, edicion o
2) Cédigo Cddigo del proceso. 4) Versién cambio con respecto @ una version
| anterior.

5) Objetivo Fin ultimo que se pretende alcanzar con la ejecucion de un proceso.
6) Duefio Quien tiene responsabilidad y autoridad sobre el proceso.
7) Alcance Ambito funcional y estructural de aplicacion del proceso.

Leyes, reglamentos, codigos, normas que aplican y que deben cumplirse para la correcta
ejecucion del proceso.

DESCRIPCION DEL PROCESO

8) Requisitos

11) Procesos nivel e O
9) Proveedores | 10) Entradas 1 12) Salidas Destinatario de los
bienes y servicios

Necesidades y Resultado de un

expectativas de proceso,

las personas que entendido como | Término genérico para

ingresan al los  bienes vy |describir al receptor final

proceso para ser servicios que | del producto, pudiendo
Administrado, trasformados en recibe una | ser una persona, un grupo
parte interesada | los productos. Los | Indicar el cédigo y | persona y que|de personas, una
0 proceso que | elementos de |nombre de los | satisfacen sus | organizacion, otro
proporciona un |entrada pueden | procesos de nivel 1| necesidades y | proceso, entre otros, y
producto para el | ser tangibles | que dependan del | expectativas, lo|pudiendo  recibir de
desarrolio de un | (expedientes, proceso. que contribuye al |manera de  manera
proceso, formularios, logro de  Jos|general la denominacion

solicitudes, objetivos de usuarios, beneficiarios,

escritos, reclamos, institucionales y a | administrados, clientes u

denuncias) 0 la generacién de | otros.

intangibles bienes para la

(informacion). sociedad.

1 Adaptacion del Anexo VI. Modelo de Ficha Técnico del Proceso, de la de la Directiva N° 005-2019-IN-OGPP “Linearientos para la
implementacién de la gestion por procesos en el Ministerio del Interior”




“Decenis de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres™
“Afio de la Universafizacion de ia Salud®

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

14) Controles o
Inspecciones

15} Recursos

16} Documentos y
formatos

Actividades orientadas a
fa  verificacién  del|
cumplimiento de  fos
Irequisr’tos del producto.
i Se realfizan a lds entradas
¢ insumos principales del
proceso, a las actividades

. Elementos necesorios parag la operacidn de los

procesos.
Estos pueden ser:

- Recursos Humanos: Servidores que ejecutan los
procesos, caracterizados por un perfil técnico.,
- Instalaciones: Infraestructura fisica donde se

Documentos de referencia,
aparte de los legislativos o

gjecutan los procesos, que por defecto deberia

. . . . . . ) | reglamentarios ue se
del proceso y & las salidas | de incluir los servicios bdsicos para dicho fin g . » 9
o .. . . requieren  durgnte el
principales def proceso. (electricidad, servicios de agua, servicios de desarrolio de las
telefonia e internet, entre otros). .
. _ ”» . . actividades y los controles
- Sisternas  informdticos:  Sistema  funcional del proceso
integrado que permite a usuurios individuales s
. . , .. | Formatos que se utilizan
obtener, compartir y gestionar informacién . .
para  dejar registra o

mediante una combinacién especifica de
software y hardware y de esta manera dor
soporte a los procesos.

- Equipos: Equipamiento utilizade en la efecucion
del procesa, por ejemplo: computadoras
persondles, laptops, impresorgs, escdner, entre
otros.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESQ

evidencia de las actividades
o controles.

17) Registros 18} Indicadores de desempefio

Medida cualitativa o cuantitativa observable, que
permite describir caracteristicas, comportamientos
o fendmenos, o través de su comparacion con
periodos anteriores o con metas o compromisos.

Documentos que proporcionan evidencia objetiva de
la realizacion de actividades o controles criticos, Se
mantienen en archives fisicos o informdticos.

Elzborado Por: - Revisado Por: Aprobado Por:
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RISPOL

“Dacenic de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres®
“Afio de la Universalizacion de la Saiud”

Para elaborar los diagramas de procesos se deben tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

- Diagramar los proveedores y las entradas por la izquierda del proceso.

- Diagramar sélo las entradas principales de cada proceso y las que se refieren
a los insumos necesarios para ser transformados por el proceso.

- Diagramar solo las salidas principales de cada proceso que constituyan los
servicios finales o insumos del siguiente proceso.

- Diagramar las salidas y los clientes por la derecha del proceso.

- Diagramar sélo el flujo normal de las interrelaciones de los procesos, las
excepciones no deben ser diagramadas.

- Evitar el cruce de lineas empleando conectores.
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“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio de la Universalizacion de la Salud”

ANEXO XIV

Modelo de ficha técnica de proceso nivel 1, 2,..., n-1'

POLICIiA NACIONAL DEL PERU Eg Ministerio del Interior

FICHA TECNICA DE PROCESO NIVEL <1,2,...n-1>

3) Clasificacién/ Indicar si el proceso es operativo
1) Nombre Nombre del proceso. (o misional), estratégico o de
Tipo
soporte (o de apoyo).
Numero de actualizacidn, edicién
2) Cédigo Cddigo del proceso. 4) Version o cambio con respecto a una
version anterior.
5) Objetivo Fin dltimo que se pretende alcanzar con la ejecucién de un proceso.

6) Descripcién

Explicar de manera sucinta el propésito del proceso.

7) Responsable

Quien tiene responsabilidad y autoridad sobre el proceso.

8) Alcance Cobertura del proceso. ¢Con qué actividad inicia? Y ¢ Con qué actividad finaliza?

11) Lista de

procesos de "
9) Proveedor | 10) Entrada nivel 12) Salida 13) Destinatarios de

. los bienes y servicios

inmediatamente

interior
Administrado, Necesidades y | Indicar el cédigo | Resultado de un| Término genérico para
parte interesada o | expectativas de las |y nombre de los | proceso, entendido | describir al receptor
proceso gue | persongs que | procesos de nivel | como los bienes y|final del producto,
proporciona  un|ingresan al proceso |inmediatamente | servicios que recibe | pudiendo ser una
producto para el|para ser | interior que |una persona y gque |persona, un grupo de
desarrollo de un |trasformados en los | dependan del | satisfacen sus | personas, una
proceso. productos. Los | proceso. necesidades y | organizacion, otro

- elementos de expectativas, lo que | proceso, entre otros, y

entrada pueden ser
tangibles
(expedientes,
formularios,
solicitudes, escritos,
reclamos,
denuncias) o
intangibles
(informacion).

contribuye al logro | pudiendo recibir de
de los objetivos | manera de manera

institucionales y a la | general la

generacion de bienes | denominacion de

para la sociedad. usuarios,
beneficiarios,
administrados,

clientes u otros.

2 Adaptacion del Anexo VI de la Directiva N° 005-2019-IN-OGPP "Lineamientos para la implementacion de la gestidn por procesos en el
Ministerio del Interior” y del Anexo 4 de la Norma Técnica N® 001-2018-PCM/SGP, Norma Técnica “Implementacion de la gestion por

procesos en [as entidades de la administracion publica”.
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“Afio de la Universalizacion de la Sajud”

14) Controles

15) Recursos

Actividades eriertadas a la verificacion
del cumplimiento de jos requisitos del
producto. Se realizan a lus entradas o
insumos principales del proceso, a las -
actividades del proceso y a lus salidas
principales dei proceso.

Elementos necesarios para la operacién de los procesos.
Estos pueden ser:

Recursos Humanos; Servidores que ejecutan los procesos,
cargcterizados por un perfil técnico.

instalaciones: Infraestructura fisica donde se ejecutan fos
procesos, que por defecto deberia de incluir los servicios
bdsicos para dicho fin (electricidad, servicios de ogua,
servicios de telefonia e internet, entre otros).

Sistemas informdticos: Sistemo funcional integrado que
permite o usuarios individuales obtener, compartir y
gestionar informacion mediante una combinacicn especifica
de software y hardware y de esta manera dar soporte a los
procesos.

Equipos: Equipamiento utilizado en la ejecucidn del proceso,
por egjemplo; computadoras  personales, laptops,
impresoras, esciner, entre otros,

16} Indicadores

Medida cualitativa o cuantitativa observable, que permite describir caracteristicas,
comportamientos o fendmenas, a traveés de su comparacion con perfodos anteriores o
con metas o compromisos.

17} Registros

Documentas que proporcionen evidencia objetiva de la realizacidn de actividades o
controles criticos. Se mantienen en archivos fisicos o informdticos.

Elaborado Por:

Revisado Por: Aprobado Por:




“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio de la Universalizacion da la Salud”

ANEXO XV

Ficha de Indicador de Desempeiio?

o FICHA DE INDICADOR DE DESEMPEﬂIO

Z)Codlgo
cdelo -1 Cadigo del proceso

-| Nombre del proceso

4 Cddigo del indicador

.| Identificar claramente a qué

| proceso pertenece. Debe

| cumplir con la siguiente

ooden e reglar

- indicador: | <Cédigo del proceso>-I-
e Ue | <pamero correlativos

1 Donde:

| | significa indicador,

1 Numero de actualizacion,

1 edicion o cambio con

| respecto  a una version

| anterior.

'_'i_n'_c_iit__::adc_f)__:r': '_ ) : -1 Nombre del indicador

Caracteristica que se pretende medir del objetivo del proceso.

_. Y '-.'-Fmalldad del
-V indicador:

BOb etivo del L .:ﬁ- : ; 4
) ;._ in djlca dor: | Resuftado previsto de la efecucion del proceso

| Descripion de la finalidad de la medicicn

Formula de calculo del indicador que permite cuantificar el nivel que
alcanza en determinado periodo.

% /

E IRMA M.

Q neIPN;«j;
Hace referencia a la forma en la que se expresa el valor del

indicador de acuerdo con las variables que se relacionan. Ejemplo:

1 Hiempo, costo, porcentaje (%).

t Origen de la informacion con la que se construye el indicador.
Ejempla: documenios, registros, datos de sistemas de informacion,
entre ofros.

- - Informacién: -~

' Periodo de medicion del indicador. Ejemplo: semanal, mensual,
bimensual, anual, etc.

Unidad de Organizacion del al PNP responsable de la obtencién y
reporte del valor del indicador.

Base de informacion sobre la que se monitorea y compara la meta
i establecida, cuando no se cuenta con data anterior.

_—

"_.'1;':5)_"_:Mé't'a:_' - _ | Fin hacia el que se dirigen las acciones del proceso B

! Adaptacisn del Anex VII! de la Directiva N° 005-2018-IN-QGPP “Lineamientos para Implementacidn de la gestion por proceses en el
Ministerio del Interior” y de! Anexo 3 de la Norma Técnica N* 001-2018-PCM/SGP, Narma Téenica “Implementacicn de la gestidn por
procesos en las entidades de la administracidn pubfica”.



‘Decenio de la lgualdad e Opertunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio de la Universalizacién de Ia Salud”

ANEXO XVi

Solicitud de cambios

( ) Mapa de Procesos de nivel 0
{( ) Manual de Procesos

{ ) Ficha Técnica de Procedimiento

Marco Normativo:

( ) Emisidon ( ) Derogatoria

Implementacion de un modelo de sistema de gestion:

( ) Calidad ( ) Riesgo ( ) Seguridad de la Informacién
( ) Medio Ambiente ( ) Ofros:

Procesos:

( )} Incorporacion ( ) Desactivacién ( ) Fusion de procesos

( } Reclasificaciéon por tipo o nivel ( ) Otro

Desarrollo tecnolégico { )
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ANEXO XVii

Herramientas para definir y documentar procesos

Entre las herramientas que pueden ser Gtiles para definir y documentar un proceso
tenemos:

" e, | |
LeSEL - i

Observacion
Directa

Revision Entrevista al
Documental Personal

\ ¢ Revision Documental

Se debe recopilar y analizar toda la informacion relacionada con el desarrollo
del proceso en la PNP, en funcién a lo dispuesto en las normas legales, el
Reglamento del Decreto Legislativo N° 1267, Plan Operativo Institucional,
resoluciones, directivas o algun otro documento de gestion especifico de la PNP
o del Sector Interior relacionado al proceso.

e Entrevista al Personal

La entrevista es una herramienta cualitativa de recogida de datos mediante la
cual el investigador (denominado entrevistador) pretende obtener informacién
relevante de la persona entrevistada de manera directa.

Se realiza con la ayuda de un listado de preguntas necesarias (ver ANEXO XXI)
que permitan obtener informacién del proceso.

La entrevista es de modalidad “dirigida”, lo cual garantiza obtener informacion
importante del proceso gracias que permite ahorrar tiempo y abordar los temas
especificos que son de interés del entrevistador.

/
Una entrevista dirigida es un tipo de entrevista que se realiza
a partir de un cuestionario, formulario o guion previamente
elaborado por la persona que realizara las preguntas.
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Se debe tener en cuenta las siguientes consideraciones para la formulacion del
cuestionario:

DECIdiF que t:po de mformaczon se desea recolectar. -
Identificar preguntas que ayuden a conseguir la informacién que se .
necesita. |
Utilizar preguntas cerradas para obtener respuestas especificas.
Utilizar preguntas abiertas para solicitar opiniones.

Para que el desarrollo de la entrevista tenga éxito, debe cumplir con las
siguientes condiciones:

Al iniciar la entrevista

| Durante la entrevista

Se deben dedicar unos minutos para aclarar la razén de la misma, aun
cuando haya habido notificacién previa.

Se le debe hacer ver al entrevistado la importancia que tiene su !
cooperacion en la realizacion de la entrevista. '

Se debe tener en cuenta que el entrevistado reaccionara tanto a la
personalidad del entrevistador, como al asunto que se discuta.

El entrevistado debe sentir que se le comprende y que no se le esta |
juzgando, ni criticando, para mantener su motivacion en el objeto de la
entrevista.

Las entrevistas deben centrarse en él o los temas previstos y reducirse '
al minimo los comentarios y conversaciones ajenas al mismo, en cuyo
caso el entrevistador debe dirigir la conversacion, atrayendo al |
entrevistado al tema principal de ser necesario.

No se deben realizar entrevistas a dGltima hora del dia, ni
inmediatamente antes de la comida, para captar una mayor
colaboracion y participacién del entrevistado.

El entrevistador debe diferenciar si la respuesta se trata de Ila
descripcién de un hecho o de una opinién personal del entrevistado.
No se debe contradecir al entrevistado, por el contrario, si no se esta
de acuerdo, se deben utilizar métodos que conviertan el desacuerdo |
en un intercambio de ideas.

La toma de notas durante la entrevista puede ayudar a mantener la
atencién sobre los temas tratados y permite recordar hechos |
especificos, pero también, si se invierte mucho tiempo en eso, se
puede perder el control de la entrevista.
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' Al finalizar la entrevista

' - Brindar al entrevistado la oportunidad de hacer comentarios

. adicionales sobre los temas tratados, que le permitan agregar alguna

. ofra idea no tratada y concluir su intervencion.

- Obtener la disposicién y consentimiento del entrevistado para |
entrevistas posteriores, ya sea con él o que facilite nuevas entrewstas
con servidores a su cargo.

- Agradecer al entrevistado su tiempo y la informacion aportada
recordandole de ser el caso, el suministro o envio posterior de
documentos o soportes adicionales que complementen los datos
obtemdos durante ia entrewsta

Observacién Directa

La observacion directa es cuando el investigador se
pone en contacto personalmente con el proceso o
procedimiento a estudiar. Es un registro visual de lo que
ocurre, es decir, es la evidencia empirica de la
kinformacic')n recogida que permite descubrir, evaluar y

contrastar realidades.
o

Para conocer con mas detalle un proceso de nivel 0, se pueden realizar visitas
complementarias a fin de observar el desarrollo del proceso en estudio y su
contexto desde su inicio hasta su finalizacion.

Para emplear la Observacion Directa como instrumento para recopilar datos hay
que tomar en cuenta algunas consideraciones:

o Se debe planificar qué actividad del proceso se observara, el objetivo (para
qué se va a observar) y el tiempo en que se realizara, a fin de que la
informacién obtenida sea valida y confiable.

e Es importante diferenciar las condiciones significativas de la situacién y las
que no tienen importancia.

e Asimismo se debe determinar la forma con que se van a registrar los datos
observados, para lo cual se puede utilizar alguno de los siguientes
instrumentos:

- Diarios, son cuadernos en el que se van haciendo anotaciones que se
consideran de interés tales como: competencias, conductas,
interpretaciones, impresiones propias y explicaciones.

- Lista de control, consiste en un listado de competencias y conductas que
se han de observar. Para sefialar esto se hace un aspa, un si o un no.
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e Se requiere habilidad para establecer las condiciones de manera tal que los
hechos observables se realicen en la forma mas natural posible y sin
influencia del investigador u otros factores de intervencion.

Con la informacion recogida de la observacion directa, se puede confeccionar
un cuadro resumen que recopile en sintesis lo siguiente:

Pregunta Respuesta

Se refiere a la(s) unidad(es) y/o puestos de trabajo que
intervienen en el proceso.

¢, Qué? Se menciona que producto se genera.

Hace referencia a la forma de realizar el proceso
(métodos y técnicas aplicadas).

Se refiere a la ubicacion fisica del lugar donde el personal
realiza el proceso.

¢, Por qué? Se refiere a la justificacion breve del proceso.

¢, Quién?

¢, Cémo?

¢, Donde?




*Decenio de |a Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hormbres”
“Afio de la Universalizacion de la Salud”

ANEXO XVili

Listado de preguntas para entrevistas

rea de Ia unidad de organizacion

1. ¢Cuales son Ios procesos existentes?

2. ¢Como se comunica con otras unidades de organizacion?

3. ;Qué procedlmlentos estan prewamente estabiecudos para su desarrolio?

Datos generales dei proceso

4. (Cual es el objetive del proceso?

5. ¢Cual es el alcance del proceso? (actividad inicial y actividad final)

8. ¢Qué sub procesos se realizan en este proceso‘?

Proveedor 1nsumos '

7. ¢Quiénes proveen el insumo para el inicio del proceso?

8. ¢Quiénes son los proveedores? (Distinguir si son internos o externos)

9. ¢Qué ingresa como insumo? (documento, alarma, aviso, correo electrénico, llamada
telefénica o requerimiento especn‘lco del producto)

Desarrollo del proceso

10. ¢Codmo se desarrolla el proceso?

1. ¢Cudl es la secuencia de las actividades que se desarrollan?

12. ¢Qu1enes intervienen en el desarrolio del proceso?

Producto

13. ¢Cuales son los productos del proceso?

14, ;Coémo termina el proceso‘? (con que actividad, persona documento etc.)

Usuano (destmatano del producto)

15. ¢ A quiénes esta dirigido el producto del proceso?

18. d,Los usuarios son internos o externos a la PNP?

Recursos

17. ¢Qué trpo de recursos utiliza el proceso’? (humanos mstalamones sistemas mformat[cos
equipos)

18. ;Qué recursos utiliza para el manejo de la informacién del proceso? (sistemas
informaticos, plantillas de calculo, base de datos, etc.)
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19. $Qué normas estan relacionadas al proceso?

20. ;Que manuales, guias, procedimientos, instructivos esta relacionadas con el proceso?

Indicadores ..

21. ¢El proceso tiene indicadores?

22. ¢Cuales son los limites impuestos por tiempo y cantidad de trabajo por actividad y/o
proceso?

23. ¢ Coémo mide la eficiencia y eficacia con la que se llevan a cabo cada una de las actividades
y/o procesos que realiza?

 Preguntas adicionales. =

24, ;Cudles son Ja cosas que encuentran mas diffciles en el proceso actual Y que cosa piensan
que puede ser cambiada para mejor?

25. ¢Existe algun requerimiento que se necesita implementar?

26. ¢Que recomienda que se debe mejorar en el proceso?
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ANEXO XIX
Indicaciones para la construccién de indicadores

Para construir indicadores se debe tener en cuenta los siguientes conceptos
claves':

1. Objetivo
En el ambito organizacional un objetivo es un propdsito declarado sobre el cual

deben enfocarse prioritariamente los procesos, las personas y los recursos
disponibles.

Un propésito declarado es algo que es importante y que
requiere una atencién especial.

Los objetivos, de alguna manera, nos indican siempre lo
{ que es considerado prioritarios

Para que un objetivo sea valido debe ser congruente con la mision y la vision o
cualquier otra politica de nivel superior.

1.1. ¢Cbémo definir un objetivo?
La redaccién de objetivos tiene dos reglas basicas:
- Debe ser redactado comenzando con un verbo en infinitivo, lo que da la
idea de accién y direccion.

- Debe expresar con claridad y detalle el aspecto “cualitativo” al que se
hace referencia.

Como se puede apreciar, en estas dos reglas no se incorpora aspecto
cuantitativo alguno.

Por ejemplo:

“—*[ Incrementar] [el nivel de productividad de la linea 3J<—]

Verbo en infinitivo I| | Aspecto cualitativo expresado con claridad y detalle !

En la siguiente tabla se muestra algunos ejemplos que pueden servir de
guia para la eleccién de verbos al elaborar objetivos.

! Villagra Villanueva, José Antonio (2015). Indicadores de Gestién, un enfoque practico. México: Cengage
Learning Editores S.A.
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Tabla 1. Calidad de los verbos en la definicién de objetivos

Calidad de ;
Ejemplos de verbos
los verbos jemp
Apoyar, sugerir, consultar, aconsejar, compartir,
Baja interactuar, direccionar, evaluar, revisar, monitorear,

coordinar, integrar, alentar, promover, recomendar y
otros similares.
Asegurar, autorizar, aprobar, implementar, desarrollar,
Alta a_ctuar, dirigir, Iiglerar, conseguir, .Ilevar a cabo,
ejecutar, lograr, incrementar, reducir, establecer y
otros similares.

En la Tabla 2 se muestran algunos ejemplos de objetivos.
Objetivo
Reducir los tiempos de aprobacion de créditos

Incrementar las colocaciones en el segmento “A”
Mejorar la satisfaccion laboral en la empresa

2. Indicador

Es una escala numérica que sirve para medir o cuantificar el resultado respecto
al cumplimiento de un objetivo o propdsito especifico.

Un indicador puede ser representado por distintas escalas, por ejemplo,
expresadas en numeros enteros 0 como porcentajes.

2.1. ¢Como definir un indicador?

Algunas consideraciones basicas para definir indicadores son:

- Lo mas importante es precisar el objetivo que esta detras del indicador,
por esta razén es recomendable sé6lo pasar a la definicion del indicador
cuando se esté completamente seguro del objetivo o propésito que se
busca medir o cuantificar.

- Sino hay claridad en la definicién del indicador es porque el objetivo no
es claro. En ese caso, volver al objetivo, esclarecer o redefinir, y solo
entonces, ir hacia la definicién del indicador.

- El indicador es siempre una escala numérica, debe ser expresado en
distintas magnitudes, en una escala que va de menos a mas. Un
indicador no es una accién, tampoco el nombre de la medicién, ni el
instrumento utilizado para encontrar el dato de la medicion, el indicador
es siempre una escala numérica.

- El indicador debe ser confiable, ello quiere decir que los datos
producidos son correctos, por lo que generan confianza para la toma de
decisiones.
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- Cuidar que el indicador sea directo (que mida realmente el objetivo que
pretende representar). Ademas debe ser econémico y facil de medir.

A continuacién podemos apreciar una relacion de indicadores correctamente
construidos a partir de los objetivos anteriormente mostrados como ejemplo.

Tabla N°3. Ejemplos de objetivos e indicadores

Objetivo Indicador

Porcentaje de créditos solicitados que

Reducir los tiempos de . ~° aprobados en el plazo

aprobacion de los créditos

establecido.
Incrementar las colocaciones Monto mensual en soles colocados
en el segmento “A” (créditos) en el segmento “A”.

Porcentaje de personas que
responden «satisfecho» y «muy
satisfecho» con la empresa (fop two
box sobre 5 valores) frente a la
pregunta ¢sen qué medida te
encuentras  satisfecho con la
empresa?

Mejorar la satisfaccion laboral
en la empresa

Meta

Es el valor numérico deseado en la escala de un indicador.

En la mayoria de las la situaciones la meta es un punto en la escala del
indicador; sin embargo, en otras situaciones, la meta puede comprender uno o

mas rangos dentro de la escala del indicador.

3.1. ;Como definir una meta?

Para una correcta definicibn de meta podriamos tomar en cuenta lo
siguiente:

- Una meta debe ser desafiante pero alcanzable.

- Deben comprender solamente el valor numérico, y cuando mucho, la
unidad de la escala.

- Toda meta debe ir siempre acompaiiada de una fecha de cumplimiento.

- Pueden tener diferentes horizontes de tiempo para su realizacion, entre
los que podemos mencionar: mensual, bimensual, trimestral, semestral,
anual, quinquenal, etc.

- Se definen utilizando criterios de comparacion, los cuales pueden estar
referidos a:

e Desemperio pasado propio.
e Desemperiio de los competidores.
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o Desempeiio de organizaciones consideradas «clase mundialy.

Veamos ahora los siguientes ejemplos de metas correctamente construidas
a partir de los objetivos e indicadores anteriormente mostrados:

Tabla N° 4. Ejemplos de objetivos, indicadores y metas

Objetivo indicador Meta
Reducir los tiempos de Po&;c_enta;e de creditos
o solicitados que fueron "
aprobacién de los 95%
créeiitog aprobados en el plazo
establecido.
Incrementar las Monto mensual en soles s/
colocaciones en el colocados (créditos) en el g
%, General PN segmento “A’ segmento "A”. TR
Porcentaje de personas que
responden «satisfecho» vy
\ 1 .. «muy satisfecho» con Ia
Mejorar la satisfaccion empresa (top two box sobre 5 80 a 85%

laboral en la empresa

valores) frente a la pregunta
jen que medida te encuentras
satisfecho con la empresa?
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ANEXO XX
Notaciéon BPMN!

Para modelar los procesos y procedimientos de la Policia Nacional del Perd, se
empleara la notaciéon del modelado de procesos de negocio (Business Process
Modeling Notation — BPMN).

1. Eventos de inicio: Indica el primer paso de un proceso.

Evento de Inicio Indica dénde se inicia un proceso. No
Simple tiene algun comportamiento particular.

..... Se utiliza cuando el inicio de un proceso
se da al recibir un mensaje de un

G, Generat PN’:@L
%M\rouc"

Evento de Inicio participante externo, que puede ser un

de Mensaje correo electronico, un servicio web o
cualquier conector disponible en la
plataforma.

Representa un inicio automatico por un
patrén ciclico temporal: diarios, mensual,
anual, etc.

Evento de Inicio
de Temporizacion

Se activa cuando una condicién se vuelve
verdadera. Se puede utilizar, por ejempio,
para generar una instancia de proceso
cuando se inserta un nuevo registro en un
registro personalizado.

Evento de Inicio
Condicional

El inicio de un proceso se da por la llegada

Eeato e Jnigio de una sefal que ha sido emitida por otro

de Sefal
Seha proceso.
Indica que se requieren miultiples
Evento de Inicio disparadores para iniciar el proceso.
Paralelo Multiple Todos los disparadores deben ser

lanzados para iniciarlo.

Significa que hay multiples formas de
iniciar el proceso. Solo se requiere una de
ellas.

Evento de Inicio
Multiple

1 Adaptado de la informacién contenida en las siguientes paginas web:
https://www.lucidchart.com/pages/es/tipos-de-actividades-bpmn
https://kb.heflo.com/es/base-conocimiento/eventos-bpmn/
https://www.lucidchart.com/pages/es/simbolos-bpmn
https://bpmn-bayard.blogspot.com/2012/02/812-evento.html
http://help.bizagi.com/bpm-suite/es/index.html?propiedades_del_evento_de_inic.htm
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2. Eventos intermedios: Representa cualquier evento que ocurre entre un evento
de inicio y uno de finalizacion.

Evento Intermedio Indica que algo sucede en algln lugar

Simple entre el inicio y el final de un proceso.
Indica que un mensaje puede ser enviado
o recibido.

Evento de El evento que lanza un mensaje se

Mensaje identifica con una figura sombreada. El

evento que capta un mensaje se identifica
con una figura sin relleno.

Indica un retraso dentro del proceso. Este

Evento de tipo de evento puede ser utilizado dentro
Temporizacion de un flujo secuencial para indicar un

tiempo de espera entre actividades.
Evento Este evento se activa cuando una
Condicional condicion se cumple.

Este evento se utiliza para conectar dos
secciones del proceso. Los eventos de
enlace pueden ser utilizados para crear
ciclos o evitar lineas de secuencia de flujo
largas.

Si en un proceso hay dos enlaces (uno
Evento de Enlace que lanza y otro que recibe) el modelador
entendera que estan unidos. Si hay dos
que lanzan y uno que recibe, el modelador
entendera que los que lanzan estan
unidos al que recibe. Si hay varios que
lanzan y que reciben, los nombres de las
“parejas” deben ser iguales para que el
modelador sepa cual corresponde a cual.

Uiy oo

Estos eventos se utilizan para enviar o

recibir sefales dentro o a lo largo del

proceso. Una sefal es similar a una

bengala que se dispara al cielo para

cualquiera que pueda estar interesado en
Evento de Sefal ella y reaccionar.

El evento que lanza una sefial se identifica
con un triangulo sombreado.

El evento que recibe una sefal se
identifica con un triangulo sin relleno.

. Significa que hay multiples disparadores
Evento Mdiltiple asignados al evento.
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Evento
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simple
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Error

Finalizacién
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Finalizacion
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Paralelo

de

de

de
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Cuando se \utiliza para captar el
disparador, solo uno de los disparadores
asignados es requerido y el marcador del
evento se mostrara vacio.

Cuando se utiliza para lanzar el
disparador, todos los disparadores
asignados se lanzaran y el marcador del
evento se mostrara sombreado.

Significa que hay miultiples disparadores
asignados al evento. A diferencia del
evento intermedio multiple, todos los
disparadores asignados son requeridos
para acftivar el evento.

3. Eventos de finalizacion: Indica el tltimo paso en un proceso.

Indica que el flujo finaliza.

Indica que un mensaje se envia una vez
finalizado el flujo.

Indica que se debe generar un error.
Todas las secuencias activas del proceso
son finalizadas. El error sera recibido por
un evento intermedio de captura de error.

Indica que se activé la cancelacion de un
proceso.

Indica que una sefial es enviada una vez
finalizado el flujo

Significa que hay multiples consecuencias
de finalizar el flujo. Todas ellas ocurriran.

Finaliza el proceso y todas sus actividades
de forma inmediata.

4. Actividades: Representa una actividad o tarea particular llevada a cabo por una
persona o sistema.

Es una actividad simple que se utiliza
cuando el trabajo realizado dentro del
proceso no esta definido en un nivel mas
detallado.
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Indica que la tarea esta siendo realizada
por una persona y que no se puede

¥ ri G .
area de Lsusno ' desglosar facilmente en tareas mas

simples.
.| Escualquier tarea que usa una aplicacién
Tarea de Servicio _ automatizada o servicio web para
... completar dicha tarea.
p— . Indica que el proceso depende de un
Tarea de | ' mensaje entrante de un tercero. Tras la
Recepcion . . recepcion de un mensaje, la tarea se

habra realizado.

(o 1 Envia un mensaje a otro proceso o carril.
Tarea de Envio | La tarea se completa una vez que se envia
\ el mensaje.

Es una tarea que se ejecuta por un motor
de procesos de negocio. El usuario define
un script en un lenguaje que el motor
pueda interpretar.

Tarea de Script

. Seusa siempre que una actividad se deba
- ejecutar manualmente. Se puede ejecutar
sin ninguna aplicacion o ayuda externas
(p.ej., cargar un camién con producto).

Tarea Manual

— . Ofrece un mecanismo para que el proceso

Tareade Reglade |- provea una entrada a un motor de reglas

Negocio - | de Negocio y obtenga una salida de los
' - calculos que realice el mismo.

M;

HP
o

5. Subprocesos: Representa un conjunto de actividades incluidas dentro de un
proceso.

Es una actividad compuesta cuyo detalle
Sub-proceso ‘ se define como un fluo de otras
. actividades.

Identifica un punto en el flujo donde se
invoca un proceso pre-definido. Los
procesos reusables se conocen como
Actividades de Llamada en BPMN.

Este subproceso se puede ejecutar de
forma simultdnea a otros subprocesos
idénticos. Se le trata de forma similar a
una tarea de instancias multiples cuando
esta en vista contraida.

Sub-proceso
Reusable

Sub-proceso
Multiples
Instancias
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Ciclo Estandar

BPMN.

Compuerta
Exclusiva

Compuerta
Basada en
Eventos

Compuerta
Exclusiva Basada
en Eventos

Compuerta
Paralela Basada
en Eventos

Compuerta
Paralela

Compuerta
Compleja
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Los sub-procesos pueden repetirse
secuencialmente comportandose como un
ciclo. Esta caracteristica define un
comportamiento de ciclo basado en una
condicion booleana. La actividad se
ejecutara siempre y cuando la condicion
booleana sea verdadera.

6. Compuertas: Son simbolos que separan y recombinan flujos en un diagrama

De divergencia: Se utiliza cuando en un
punto del flujo se escoge un camino de
varios disponibles, basado en los datos
del proceso.

De convergencia: Se utiliza para confluir
caminos excluyentes.

Se utiliza cuando en un punto del flujo se
escoge un camino de varios disponibles.
La seleccion del camino se basa en
eventos, los caminos restantes se
deshabilitan.

Permite la creacidon de instancias de
procesos. Si uno de los eventos
subsecuentes ocurre, se crea una nueva
instancia de proceso.

Permite la creacion de creacion de
instancias de procesos. Si todos los
eventos subsecuentes ocurren, se crea
una nueva instancia de proceso.

De divergencia. Se utiliza para crear
caminos alternativos sin evaluar condicion
alguna.

De convergencia: Se utiliza para unir
caminos alternativos. Las compuertas
esperan todos los flujos que ocurren en
ellas antes de continuar.

De divergencia: Se utiliza para controlar
puntos de decision complejos en los
proceso. Crea caminos alternativos dentro
del proceso utilizando expresiones.

De convergencia: Permite continuar al
siguiente punto del proceso cuando una
condicién de negocio se cumple.
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De divergencia: Se utiliza cuando en un
punto del flujo se activan uno o mas
caminos de varios disponibles, basado en

Compuerta los datos del proceso.
Inclusiva ) ) o
De convergencia: El flujo continia cuando

todos los caminos activos hayan
confluido.

7. Datos: Representan los datos ubicados en el proceso, los datos resultantes del
proceso, los datos que deben recopilarse o los datos que deben almacenarse.

;3},
Liuavor st 1 Provee informacién acerca de como los
documentos, datos y otros objetos se

Objeto de Datos
I utilizan y actualizan durante el proceso.

Provee un mecanismo para que las
actividades recuperen o0 actualicen
_ ; informacion almacenada que persistira
. mas alla del scope (alcance) del proceso.

Almacenamiento
de Datos

it

8. Swimlanes (canales): Son un mecanismo empleado para organizar actividades
en categorias separadas visualmente, con el fin de ilustrar diferentes
capacidades funcionales o responsabilidades.

Un pool es un contenedor de procesos
simples (contiene flujos de secuencia

dentro de las actividades).
Pool

Un proceso estd completamente
contenido dentro de un pool. Siempre
existe por lo menos un pool.

los diferentes participantes al interior de
un proceso.

Es una subdivisiéon del Pool y representa
Lane —}——

) Es una sub-particion dentro del proceso.
Fase Puede indicar diferentes etapas durante el
j mismo.
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9. Conectores: Conectan los objetos de flujo de un proceso, y definen el orden de
ejecuciéon de las actividades.

Fluio i Representa el control del flujo y la

SecJ: T secuencia de las actividades, compuertas
—>  yeventos.

....... Se utiliza para asociar informacién y

Asodiacitn artefactos con objetos de flujo. También

se utiliza para mostrar las tareas que
compensan una actividad.

ek Se utiliza para mostrar el flujo de
mensajes entre dos entradas que estan
e preparadas para enviarlos y recibirlos.

Flujo de Mensaje

. o Z.O

;f})‘ General PNP‘éfz

2
Cbka.voﬂ &

10. Artefactos

LOAYZAA.
‘ol General NP,

Se utilizan para agrupar un conjunto de
Grupo actividades, ya sea para efectos de
documentacion o analisis.

l: Son cuadros de texto utilizados para
Anotacion proveer informacién adicional sobre el
proceso.

Permite la insercion de imagenes
Imagen almacenadas en su computadora al
diagrama.
Eficibizade Muestra las propiedades del diagrama

(autor, version, descripcion) y se actualiza
N igualmente de manera automatica con la
informacion contenida alli.
Para editar su informacién, basta con
editar las propiedades del diagrama.

rmi insercién de un

Texto con Este artefacto pe nite la insercion de u

Formato ; area de texto enriquecido al diagrama,
para proveer informacion adicional.

Ayuda a definir y utilizar sus propios

artefactos.
Artefactos o . Los artefactos proveen la capacidad de
Personalizados mostrar informacién adicional acerca del

proceso, que no esta directamente
relacionado al flujo.
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ANEXO XXI
Reglas para la diagramacién de procedimientos’
1. Definir un comienzo y un inicio claro. El proceso o subproceso comienza con un

solo evento de inicio y puede tener uno o mas caminos al final, para lo cual se
emplearan diversos eventos finales.

P

B4
- ) : = -
| |
ZeLY) % _. - Jl
Ry ] e il ) ) B
By | d
. |
%, Goncral PP 3 |
L& aBnEral :
on .-
i
j
|
11 O — e e L 0)
"
i
Diagrame los procesos completamente dentro de un Pool.
f = = e — ; R T _ - .
! :
|
‘ &I | hl:r'-"'i'- —— e :. » 3 » <:, = " » »
% ¥ > ' e s
2 Adaptado de la informacién presentada en la pdgina web http://help.bizagi.com/bpm-

uite/esfindex.htm[?what_to_avoid_when_process_mode{‘htm, sobre "Mejores précticas en modelamiento de procesos”.
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Cree un Lane sdlo si se ejecuta al menos una tarea o un evento intermedio en

el.

e ——

& -

s M Tareal ——Pu

-

= \ ) o

s . v

Cm#en
colopada
L
i
ST T T T o T T T

=

< i

8 o}
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E -
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3 ed
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g Fewision de credito

a
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b4
£
L
=
w
1
,Cnden
L
€ 1
bl I
L 7
o s
o
o -
E .
E 4
=
§ Bevizsion de crédito
&

No crear Lanes para representar un area o una entidad que lleva a cabo una
tarea automatica o una compuerta. Un sistema informatico puede ser
considerado como Lane cuando el 100% de las actividades contenidas son

realizadas en forma automatizada.

[

aed
[ R T P—

[T S—
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7. Etiquetar los flujos de mensaje con el nombre del mensaje.

L
.9
N
o 2
v o
1
1
:Fgmmlari'.-
| 30X

Cieden

Reasnon de credits

Uy R SR el 4

Rewsion de dregito

Pratesamiento de orden
Protesamienlo de ciden

— — — :

i L v
M —F | - > — -
| | [ | P
i i v

SR ——i > ¥ —
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= 10. Siempre use el mismo tipo de compuerta para juntar los flujos que fue usado
para dividirlos.

S == ] | K— - 3 H s, > | S

I ¢ 1§
£ 3 i3
i v 1z H

é - > o o > - —» -ig > M g ——p{
; i 4 5;:‘;’

3 “d | 32

J 5 | g Ay T

Cuando utilice Compuertas basadas en eventos, no utilice una Compuerta
basada en eventos para juntar los flujos que fueron divididos.

,r"x_g':“.
1Ay
A\ r
> el r—) ]
p 36 | 3
| ays v ] s v
— R iy 2 Vi
Y O )"\‘UJJ
] _ A [ A
5 | Frozess | l Praosss J
F P intormatior ? ¥ sormation
Infarmation Information
recersed receheed

%ﬁwemw{g 12.  Use sélo eventos y/o tareas después de una compuerta basada en eventos.

{ X |
T AY.
e ]
| 3 s | 3 thays [
| v ¥
N ( \ —. 8 r o= )
: ~ A - y A
| Frocess i ! 3 Prozess ’
E > F P ntormaner | F » inaematon
Information Infarmation

recened received
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13. Use flujos de secuencia para conectar las actividades, eventos y compuertas.
Nunca use el flujo de mensajes para conectar las actividades del mismos Pool
o deje formas sin conectar.

——— e AS ' T ——— e

e/ 14, La informacion enviada o recibida durante el proceso por alguna parte
' interesada es diagramada a través de los eventos intermedios.

“
g
=
w
A 7
i I
! I
! i
¥ i
- -
t T
1 [
1 1
! v
& 4
5 > >
: Mo
&
- Infermadon Informacidn
-] adicional reCibda i
s requerida
E
2 3
8 S 1
o +
JInformacion .
completa? Anahis de Datos
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ANEXO XXH

Liuvia de ldeas’

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodologica para la aplicacién de la
herramienta denominada luvia de ideas.

LQué es?

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

¢Cuando se usa?

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

¢ Como se elabora?
1. Fase de generacién

- Nombrar al facilitador del grupo.

- Elfacilitador explica concretamente el tema a tratar.

- Elfacilitador concede la palabra a cada uno de los miembros por turno hasta
agotar [as ideas.

- Las ideas se deben escribir en un lugar visible por todos.

- Las ideas propuestas pueden servir como base a otras ideas.

- En esta etapa, las ideas no deben ser criticadas.

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

2. Fase de aclaracion

- Proceder a la aclaracion de cada una de las ideas.
~ Se puede criticar 0 apoyar, cuestionar las ideas, no a las personas.
- Se puede unir dos ideas si son similares.

3. Fase de voiacidén

- Se procede en funcién 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.

- Si el nimero de ideas es grande, reducir a la mitad.

1 Deacuerda al Anexo 8 de la Norma Técnica N° B01-2018-PCM/SGP Norma Técnica “Implementacion de la gestidn por procesas en

las entidades de la administracién piblica”.
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4. Fase de ordenamiento

- Listar fas ideas "mayor a menor”, segln nivel de importancia, resolviendo
una por una.

- Agrupar o categorizar las ideas para sintetizar la idea central.

- Revisar fa lista (rehacer segtin orden de importancia).

Consideraciones a tomar en cuenta

- Elfacilitador ayuda, posibilita el compromiso y Ia fluidez.

- Todos son iguales, igual valoracion.

- Todos entienden el tema a tratar.

- Se alienta la generacién de ideas (aliente la extravagancia),
- No personas extrafias.

- Fijar un limite de tiempo (10 a 30 minutos).
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ANEXO XXIH

Diagrama de Pareto!

Objetivo del anexo: Brindar una guia metodolégica para la aplicacién de
diagramas de Pareto.

¢ Qué es?

Es una comparacién a través de graficos de barras vericales que ayuda a
determinar qué problemas resolver y en qué orden. Afirma que en todo grupo de
problemas que contribuye 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 soluciéon o solucione.

LComo se elabora?

» Cuando se requiere identificar la causa raiz del problema: asi identificar el orden
y prioridad de una solucion o soluciones.
« Cuando se busca analizar las causas de los problemas identificados.

¢Como se elabora?

1. ldentificar la oportunidad de mejora de la cual se va a investigar (costos, tiempo,
nmero de errores o defectos, porcentaje de clientes, etc.). A partir de ello,
identifiqgue cuales son los problemas que contribuyen a elio (tipos de fallos o
errores, pasos de un proceso, tipos de problemas, productos, servicios, efc.).

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

Demoras en la atencion para realizar el tramite

Dificultad para acceder a la informacién sobre el tramite

Baja calidad de las instalaciones

Incumplimiento de los plazos establecidos para la realizacion del
framite

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

+ Calidad de atenci6én def orientador

e Oftros

* & & @

2. Disenar una tabla de conteo de datos y calcule los conteos.

! De acuerdo al Anexo 9 de 1a Norma Técnica N O01-2018-PCM/SGP Norma Técnica “Implemantacién de la gestion por procasos en las
entidades de la administracién piblica”.
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L s Tlpo de error (eiemento) Total
Demoras en Ia atenmon para realizar el tramite 10
Dificultad para acceder a la informacién sobre el tramite 42
Baja calidad de las instalaciones 6
inpumplimiento de los plazos establecidos para la realizacion del 104
framite
Falias en el portal de fa web para realizar tramites en linea 4
Calidad de atencién del orientador 20
Otros 14

3. Elaborar una tabla de datos para el diagrama de Pareto con la lista de items, los
totales individuales, los totales acumulados, la composicién porcentual v los
porcentajes acumulados.

__ P rﬁbiemas. lde”: fi _dos.'.__._ Otai aan(:L?;d.c.). apgii?r?l.ﬁ;aéi
g:g?;z?iza?nel ‘:;m?tt:nmon 10 10 S% 5%
e a2 | 2 | 2w | oo
Baja calidad de las 5 58 39 29%

instalaciones

. Incumplimientoc  de  los
%;‘:LEF;;;' plazos establecidos para la| 104 162 52% 81%
realizacion del tramite

Fallas en el portat de la web
para realizar framites en| 4 166 2% 83%
linea

Calidad de atencién del
orientador

Otros 14 200 7% 100%

20 186 10% 93%
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4. Organice los items por orden de cantidad y llene la tabla de datos.

_Proplemas idenfificados | Total | 5oiimulado| porcentual |a

Incumplimiento de los plazos
establecidos para la realizacion del| 104 104 52% 92%
tramite

Dificultad para acceder a Ia

0 a
informacion sobre el tramite 42 146 21% 73%
Calidad de atencion del orientador 20 166 10% 83%
Otros 14 176 5% 88%
Demoras en la atencién para o o
realizar el tramite 10 182 3% 91%
Baja calidad de las instalaciones 6 186 2% 93%
Fallas en el portal de la web para 4 200 7% 100%

realizar tramites en linea

5. Dibuje dos ejes verticales y un eje horizontal:

a. Ejes verlicales:

i. Eje izquierdo: marque este eje desde 0 hasta el total general.
Ii. Eje derecho: marque este eje con una escala de 0% a 100%

b. Ejes horizontales: Divida este eje en un namero de intervalos igual al nimero
de items clasificados (tipo de problema identificado)

| 200 100%

| 180 50%
“u
E 1168 80%

! D
D o140 0% =]
—rn : =
= Lol 0
3 : 120 60% b
g -l 50% g,
% : B0 T
—_ o B 30% o
E : ) O
[} ©oAg s £
o 0% g
C g 0% @
‘E X ncumpimentode  Dafinuoad pary {ahoar de Gemrograsenls  Gya @dados las Fassea siportal Qres 8‘
é : o5 glazos SCLECET &1 arercin dz) ateran para Instatas Bnes de fa varh para

: eNakecdaspara Informacicn sobre crertagir &ALz £l Pt re3l-Iad AR B0

t varedizandn del o uamite finea

wima
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6. Construya un diagrama de barras (diagrama de Pareto).

200 100%
30
@ 180 B0
(IEJ 0 o
o i20 0% O
o i o
= i =
o =t=
® w 0% &,
()]
o 30
2 g )]
= 40 00 2
5 0 0
c g
b 1 Fra
= 4
7. Dibuje la curva acumulada (curva de Pareto).
1
[5)]
@ o
: 9
)
e ®
2 =t
s iy
3 o
L 0
E c
0 3
pi c
B -
£ o
ik
2

Conclusion: El 83% de la insatisfaccion del ciudadano esta concentrado en las
tres primeras quejas identificadas.

8. Escriba en el diagrama cualquier informacion necesaria.

Consideraciones a tomar en cuenta

Si es 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 mas
altos. Si esto sucede, se ha realizado una clasificacién no apropiada.

Si un item se puede solucionar facilmente, se debe afrontar rapidamente, aunque
no tenga representatividad dentro del diagrama de Pareto.
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ANEXO XXIV

Diagrama Causa Efecto?
(Diagrama de Ishikawa o Diagrama de espina de pescado)

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

1. ¢Qué es?
El Diagrama de Causa — Efecto es la representacion grafica de varios elementos

(causas) de un fenémeno (efecto). Es una herramienta efectiva para estudiar
procesos, situaciones y para desarrollar un plan para recoleccion de datos.

m%o 2. ¢Cual es el objetivo?
1_ .&@» Representar de forma ordenada y completa todas las posibles cusas que pueden
B, determinar cierto problema (efecto).

3. ¢Como se utiliza?

El diagrama causa - efecto se usa cuando se requiere determinar las causas — raiz
de un problema, agrupandolas en causas comunes.

\ 4. ¢{Como se elabora?

La elaboracion de un diagrama causa — efecto contempla los siguientes pasos:

% Usar la siguiente plantilla:

v -
. Comne] PN

W Mano de obra Magquinarias Materiales
, Problema
Efecto
Medicidn Medio Métodos
ambiente
Causa

1pe acuerdo al Anexo 10 de la Norma Técnica N® 001-2018-PCM/SGP Norma Técnica “Implementacién de la gestién por procesos en
las entidades de la administracion pablica”.
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Conforme un equipo de trabajo para desarrollar [a herramienta.
Nombre a un coordinador para que lidere el uso de la herramienta.

Identificar el problema y escribir en el casillero “PROBLEMA” del
diagrama. El problema (o “efecto”), es la caracteristica que gueremos
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 factores gue afectan a
los procesos:

» La mono de obra involucrada en el proceso: el recurso humano que
participan en la ejecucidn del proceso. Ejemplo: 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 rotacion del personal.

e Las maquinas del proceso: hardware y software, equipos,
instrumentos, entre otfros, que son utilizados para ejecutar el proceso.
Ejemplos: tncumplimiento de mantenimiento programado de las
maquinas o equipos, falta de graduacion y/o calibracién de equipos,
insuficiencia de equipos requeridos para el trabajo de oficina o de
campo.

» los materiales que se usan en el proceso: insumos, informacién,
entre otros, que ingresan al proceso. Ejemplos: Falta de
abastecimiento oportuno, incumplimiento de especificaciones por
parte de los proveedores, falta de proveedores en el mercado.

* La medicidn de los procesos: indicadores sobre calidad, oportunidad,
cantidad, entre ofros que miden el proceso hoy. Ejemplos: Ausencia
de data histdrica o criterios de evaluacion no estandarizados.

« El medio ambiente que rodea al proceso: factores externos, tales
como el clima, el gobierno, el entorno, la sociedad, etc. Ejemplos:
Altos niveles de temperatura, condiciones ambientales no favorables
para el proceso, entre otros.

» Los métodos del proceso: conocimientos, documentos normativos,
politicas, manuales, etc. Ejemplo: Falta de claridad y estandarizacion
respecto a los procedimientos y sus responsables, ejecucion de
operaciones de trabajo realizadas en funcidon a criterios propios del
trabajador, falta de estadndares de calidad documentados.

El equipo realizara el trabajo con ayuda de ia herramienta “Lluvia de
ideas” para la generacion de posibles causas que originen el problema.

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

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

Errores que deben evitarse

e Pretender conocer a priori las verdaderas causas del problema, o peor aun,
su solucioén.
Obtener unas pocas causas.

No seguir seriamente las fases de verificacion de las causas para encontrar
la verdadera causa.

No expresar las ideas tan concretamente como sea posible.
Debatir y criticar las ideas.

Reunir las ideas repetidas.

Ser rigido en la definicion de las grandes categorias de causas.

@

Representar graficamente el Diagrama Causa — Efecto.

s (P
(¥ “I
. EHORNAM.

\‘L Coronel PNP

Y, e

Incumplimiento de plazos en la entrega del material educativo

Materiales

\
")

Magquinaria

:tacion del perszonal >

Medicion Medio Métodos
ambiente
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ANEXQO XXV

Cinco (5) Por Qué!

Objetive del anexo: Brindar una guia metodolégica para la aplicacién de la
herramienta denominada “Cinco (5) por qué”.

¢ Qué es?

Los Cinco Por Qué es una técnica sistematica de preguntas utilizada durante la
fase de analisis de problemas para buscar posibles causas principales de un
problema. Durante esta fase, los miembros del equipo pueden sentir que tienen
suficientes respuestas a sus preguntas. Esto podria resultar en la falla de un equipo
en identificar las causas principales mas probables del problema debido a que el
equipo ha fallado en buscar con suficiente profundidad.

La técnica requiere que el equipo pregunte “Por qué” al menos cinco veces, o
trabaje a través de cinco niveles de detalle. Una vez que sea dificil para el equipo
responder al “Por qué”, la causa mas probable habra sido identificada.

¢Cuando se usa?

Al intentar identificar las causas principales mas probables de un problema.

¢COmo se elabora?

1. Realizar una sesion de Lluvia de Ideas normalmente utilizando el modelo del
Diagrama de Cusa y Efecto.

2. Una vez que las causas probables hayan sido identificadas, empezar preguntar
“¢ Por qué es asi?” o “¢ Por qué esta pasando esto?”.

3. Continuar preguntando Por qué al menos cinco veces. Esto reta al equipo a
buscar a fondo y no conformarse con causas ya “probadas y ciertas”.

4. Habra ocasiones en las que se podra ir mas alla de las cinco veces preguntando
Por que para poder obtener las causas principales.

5. Durante este tiempo se debe tener cuidado de NO empezar a preguntar "Quién”.
Se debe recordar que el equipo esta interesado en el Proceso y no en las
personas involucradas.

! Tomadodela pagina web: https://es.scribd.com/doc/25 1725413/cincop
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Consejos para la Construccién/interpretacion:

Esta técnica se utiliza mejor en equipos pequefos (4 a 8 personas). El facilitador
debera conocer la dinamica del equipo y las relaciones entre los miembros del
equipo. Durante los Cinco Por Qué, existe la posibilidad de que muchas preguntas
de Por Qué, Por Qué, etc., podrian causar molestias entre algunos de los miembros
del equipo.

Eiemplo

Monumento de Lincoln

1. Se descubrié que el monumento de Lincoln se estaba deteriorandc més rapido
que cualquiera de los otros monumentos de Washington D.C., — ¢ Por qué?

2. Porque se limpiaba con mas frecuencia que los otros monumentos — ; Por qué?

Se limpiaba con mas frecuencia porque habia mas depositos de pajaros en el
monumentio de Lincoln que en cualquier otro monumento - :Por qué?

Habia mas pajaros alrededor del monumento de Lincoin que en cualquier otro
monumento, particularmente la poblacion de gorriones era mucho mas
numerosa — ¢Por qué?

Habia mas comida preferida por los gorriones en el monumento de Lincoin —
especificamente acaros — ¢ Por qué?

Descubrieron que la iluminacion utilizada en el monumento de Lincoln era
diferente a la de los otros monumentos y esia ituminacion facilitaba la
reproduccion de &caros.

Cambiaron la iluminacién y solucionaron el problema.



