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Uso de la Metodologia G&M (Growth and Modelling), basado en BPM para la
gestion de tiempos de los procesos de una Institucion Publica de Lima-
Metropolitana.

Gloria Helena Castro Le6n

Resumen
El objetivo de esta investigacion es mejorar la gestion de los tiempos en los

procesos en el Ministerio de la Produccion del Perd, con la finalidad de aumentar
la eficiencia, eficacia y la productividad, implementando la metodologia G&M,
basado en BPM. En la actualidad el Ministerio de la Produccién, no cuenta con un
sistema de organizacion que le permita obtener resultados &ptimos, los
procedimientos se demoran demasiado por la existencia de pasos repetitivos y
redundancia en las ejecuciones de sus procesos, la cadena de valor no contiene los
procesos como los elementos principales, generando mayor asignacion de
recursos.

El uso de esta metodologia transforma la visiéon actual de los directivos y
empleados a una perspectiva de vision horizontal de gestion por procesos, que
esta orientado a resultados globales, donde los colaboradores saben qué lugar
ocupan dentro del proceso, controlan, evaltan y mejoran el proceso, esta
flexibilidad que otorga la gestién por procesos, permitird adaptarse a cambios
constantes y mantenerse en competencia, finalmente permitira gestionar de
manera adecuada y reducir los tiempos los procesos en el Ministerio de la

produccion.

Palabras claves:

Sistémica, Gestion de procesos, complejidad organizacional, Productividad.



ABSTRACT

The objective of this research is the development and implementation of a new
methodology for time management processes in the Ministry of production of
Peru, in order to increase efficiency, effectiveness and productivity. At present the
Ministry of production, does not have a business organization system to obtain
better results, the procedures are delayed too much by the existence of repetitive
steps and redundancy in the executions of their processes, the value chain does not
contain the processes as the main elements, generating greater allocation of
resources.

The implementation of this methodology will transform the vision of managers
and employees to a perspective of horizontal vision of management by processes
that is oriented to global results, where employees know their place in the process,
control, evaluate and improve the process. flexibility granted by process
management, will allow to adapt to constant changes and stay in competition,
finally will allow to properly manage and reduce the times processes in the
Ministry of production.

Keywords:

Systemic, Process management, organizational complexity, Productivity
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I. INTRODUCCION
La nueva metodologia G&M (crecimiento y modelamiento), basado en

BPM, disefiada para la gestion de procesos, muestra una nueva forma de
representar, a través de mapas de procesos, cual es la cadena de valor, definiendo
a las personas responsables de cada proceso y sus indicadores, los cuales van a ser
valorados por el cliente final, considerando que cada parte de la cadena de valor
esta conformada por una serie de subprocesos y relaciones. Para el desarrollo y la
implementacién se han tenido en cuenta los siguientes pasos:

a. ldentificar, definir y normalizar los procesos

b. Identificar los propietarios de procesos, subprocesos, etc.

c. ldentificar quienes son los clientes y denotar sus necesidades,

d. Verificar el nivel de satisfaccion de las expectativas del cliente, medir

continuamente el nivel del cumplimiento;

e. Introducir mejoras continuas

Asi mismo se ha determinado indicadores de desempefio: eficiencia,
eficacia y efectividad para probar las bondades de la metodologia.

En el Capitulo I, se hace una revision de la literatura y estado del arte de la
metodologia, se realiza una descripcion de la problematica de la gestion de
tiempos en el Ministerio de la Produccion, y de acuerdo con esto se formulan las
preguntas de investigacion, se establecen los objetivos en coherencia con la
situacion y el cambio que se quiere y se justifica la viabilidad de la investigacion.

En el Capitulo I, se resefia las teorias generales respecto a los procesos,
asi como a sus principios y objetivos, se presenta el marco conceptual

correspondiente a BPM y las hipdtesis.

12



En el Capitulo 111, se describe el método y lo instrumentos utilizados.

En el Capitulo IV, se muestran los resultados y la propuesta de
optimizacion de los procesos del Ministerio de la Produccion.

En el Capitulo V, se hace la discusion es decir se muestra la diferencia
entre la forma de gestionar los tiempos de los procesos propuesta por la
metodologia, y la forma en la que venian trabajando en el Ministerio de la
Produccion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones.

13



1.1  Planteamiento del Problema

El mundo de hoy, como nunca antes sucedié en la historia de la
humanidad, vive en un nivel de aceleracion muy alto, con el objetivo de cumplir
sus mdltiples tareas, actividades, trabajos, proyectos, compromisos, etc, como
consecuencia de ello, la poblacion vive continuamente pendiente del tiempo, es
comun oir que la poblacion se queje de la falta de tiempo hasta el punto de llegar
a convertirse en un verdadero problema, tanto para el poblador, como para las
organizaciones.

Producto de este contexto, el recurso del tiempo se ha convertido en un
factor imprescindible en el cumplimiento de las actividades diarias de las personas
e instituciones del nuevo siglo (Flores, 2000, p. 58), el cual no puede ser
comercializado y mucho menos se puede guardar ni multiplicar, y corre
inexorablemente ademas no tiene reemplazo. En consecuencia, la gestion del
tiempo se ha convertido en un factor principal para el logro del éxito, puesto que
permite optimizar el uso del tiempo y obtener mejores rendimientos en el
desarrollo de un trabajo.

En este marco, el enfoque de la Gestion por Procesos - BPM (Business
Process Management), surge a nivel operacional como una solucién para
maximizar la creacién de valor en el desempefio de las operaciones de la
organizacion, a través de la gestion efectiva y optimizacién continda de los
procesos.

Estos nuevos cambios dindmicos, en cuanto al uso del tiempo, hacen que
las organizaciones se debatan en la urgente necesidad de orientarse hacia los

avances tecnoldgicos y las metodologias de gestion alternativas para el logro de
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objetivos; por tanto, el buen rendimiento de una organizacion o institucion
depende en gran medida de como gestione y organice su tiempo, ya que, saber
planificar, organizar y priorizar el trabajo es esencial para obtener buenos

resultados.

1.2 Descripcion del problema

En la actualidad, nos encontramos viviendo en un mundo donde el proceso
de cambio es constante, y esto afecta grandemente a las organizaciones, ya que
tienen que adaptarse a su entorno, para tornarse flexibles, generando asi nuevas
competencias y tecnologias que apoyen a la mejora de su desempefio, las
organizaciones que no estén a la par con la velocidad de cambio se veran
afectadas en su imagen debido a que los resultados seran negativos, poco fiables y
costosos, este es el caso de la organizacién materia de estudio.

Los procesos del ciclo de vida de los documentos, en el Ministerio de la
Produccion se han analizado, y se concluye que no estan correctamente alineados
a los objetivos de la institucion, ni descritos en forma adecuada, situacion que no
permite una buena administracion de la documentacion, poniendo en riesgo su
fiabilidad, precisién y adecuada utilizacién interna y la atencion a las consultas de
los ciudadanos. Mediante el uso de la nueva metodologia se puede tener mejor
conocimiento de los procesos del ciclo de vida de los documentos, tomar acciones
que ayuden a reducir costos, reducir riesgos o incertidumbres y afiadir valor a los

servicios existentes.
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1.3. Formulacién del problema.

1.3.1. Problema General
¢De qué manera el uso de la Metodologia G&M, basado en BPM, mediante
indicadores de desempefio permitira gestionar los tiempos para los procesos del

Ministerio de la Produccion?.

1.3.2. Problemas Especificos.
a. ¢De qué forma el uso de la Metodologia G&M, basado en BPM mejora la
eficiencia de los procesos en el Ministerio de la Produccion?.
b. ¢De qué forma el uso de la Metodologia G&M, basado en BPM mejora la
eficacia de los procesos en el Ministerio de la Produccién?.
c. ¢De qué forma el uso de la Metodologia G&M, basado en BPM mejora la

efectividad de los procesos en el Ministerio de la Produccion?.

1.4. Antecedentes

Zaratiegui (1999), citado por Valdés (2009), manifiesta que “las
organizaciones de tipo funcional generaron altos niveles de eficiencia en las
operaciones especializadas abordadas por cada funcion, a menudo en detrimento
de la eficiencia global de la empresa y de una comunicacion poco fluida entre las
distintas funciones.” Zaratiegui (1999), considera a los procesos de negocio como
el elemento mas importante y extendido para la gestion de las empresas
innovadoras, especialmente en aquellas que basan su gestion en la calidad, lo que
ha permitido segun su investigacion, la posibilidad de desarrollo de técnicas para
gestionar y mejorar los procesos, pudiéndose nombrar entre ellas, a los métodos

de continua mejora asi como el de reingenieria. La propuesta concluye que al
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afirmar que los procesos constituyen la base de la gestion basada en la estrategia,
deben tener la flexibilidad y capacidad de gestionarlos adecuadamente, a fin de
adaptarse a los frecuentes cambios del entorno y del mercado. Zaratiegui (1999),
resume que los procesos son el elemento mas apreciado, y utilizado de forma mas
general, en los modelos de gestion de organizaciones, sobre todo en las empresas
que toman la calidad total como base de su estrategia. Este interés por los
procesos ha originado gran cantidad de herramientas y técnicas relacionadas tanto
con la gestion de los propios procesos como con la gestion basada en los mismos.
La gestion de procesos se basa en las herramientas de mejora, popularizadas por
los resultados obtenidos por empresas japonesas, generalmente integradas en el
"método sistematico™ o cientifico de mejora de procesos. Entre los modelos de
gestion de empresa basados en los procesos se explican, por su aceptacion tan
amplia, el Mapa de procesos y el Cuadro de Mando Integral.

Aalst, Hofstede y Weske, (2003), desarrollaron todo un estudio sobre la
Gestion por Procesos (BPM), la misma que incluye métodos, técnicas y
herramientas para soportar el disefio, asi como la implementacion, direcciéon y
analisis de los mismos, considerandola como la extension de los clésicos sistemas
y estrategias de workflow. El problema al que hicieron mencion fue la falta de
claridad del concepto de Gestion de Procesos de Negocio(BPM) en si mismo y de
los deméas conceptos que derivan de este, tales como BAM — Business Activity
Monitoring (Monitoreo de las Actividades del Negocio), BPA - Business Process
Analysis (Anélisis de Procesos de Negocio), y STP - Straight Through Processing
(Procesamiento Directo). Por lo que esta investigacion tuvo también como

objetivo el definir adecuadamente los conceptos de BPM y demas acronimos
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relacionados a este, fue una investigacion muy productiva desde el punto de vista
metodoldgico, el mismo que servird como base para el desarrollo de la nueva
metodologia.

Melao (2001), investigd las actividades que tienen a lugar en el BPM
desde tres perspectivas: La Conceptual, Empirica y la Técnica; viendo la forma de
usar temas tecnologicos de simulacion de procesos, como temas de gestion a
través de la Reingenieria misma; centrandose en la vision o presentacion
parcializada del enfoque BPM, la que, segin su propuesta, es muchas veces
tomada en cuenta como una mera herramienta tecnologica de algun proveedor
informético. La investigacion finaliza indicando la falta de profesionalismo de
muchas compaiiias al tratar de vender la herramienta desvirtuando su verdadero
objetivo, y reafirmando la importancia que genera la capacidad de un buen
modelamiento y simulacién como factores criticos de éxito.

Después de una critica de la literatura y las herramientas, la tesis de Melao
(2001), avanza para discutir los resultados de una encuesta enviada a los
practicantes de BPM / BPS. El examen anterior revela que las herramientas
existentes de BPS tienden a ser muy faciles de uso, aunque a menudo demasiado
débil para procesos complejos. Sin embargo, la encuesta sugiere que ademas de la
facilidad de uso, los usuarios requieren herramientas versatiles para abordar
nuevos y mas complejas situaciones de modelado.

Fortuny & Comajuncosa (2004), a traveés de entrevistas a directivos de
empresas de la Catalufia central, recogen la idea que la aplicacion de politicas de
gestion de la calidad total (TQM, de su sigla en inglés) conlleva una mejora en el

funcionamiento de la empresa que se traduce en menores costos y mas beneficios,
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aunque es muy dificil justificar estadisticamente que las mejoras en los resultados
de una empresa se deban a la aplicacion de un programa TQM o a otras causas
concurrentes en el tiempo. La metodologia de los costes de la no calidad permite
evaluar el efecto que tendra una mejora sobre los resultados econdémicos de la
empresa, supuestos constantes los otros factores.

Comajuncosa (2000) desarrolldé un estudio sobre gestion empresarial por
procesos, en un contexto de calidad, describiendo esta situacion del concepto de
calidad, asi como las corrientes, modelos y sistemas de gestion, que impactan en
la forma de desarrollar las empresas; corrientes tales como: sistemas de control de
procesos, sistemas de calidad total, modelos ISO, la reingenieria de la empresa y
el redisefio de sus procesos, entre otros. Teniendo como objetivo primordial,
analizar los aportes de los autores mas notables (Juran, Deming, Drucker, Croshy,
etc.), estudiando de un lado sus ventajas y limitaciones, y por otra parte, la
necesidad de un cambio radical en los sistemas de gestion empresarial. El
problema central es el de determinar si las tendencias que manifiestan los autores
en temas de calidad asi como temas relacionadas con la organizacion y gestion
tienen bases comunes, mediante la aplicaciéon a una Empresa de Television.
Algunos de los instrumentos de analisis, que se utilizaron en este estudio fueron:
El analisis Causa Efecto, Diagrama de Pareto, etc.

Pérez (2005), se centro en la definicion formal y el modelado de procesos
de negocio, enfocandose principalmente en los estandares y lenguajes de
modelado méas comunes en la industria, entre los que destacan: El Diagrama de
Actividad de UML, SPEM (Software Process Engineering Metamodel), BPMN

(Businees Process Modeling Notation). La investigacion concluye al afirmar que
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el mundo del modelado y definicion de procesos de negocio es todavia, un poco
confuso, ya que conviven multitud de notaciones, lenguajes, etc., cada uno con
distintos enfoques, herramientas y objetivo empresarial. Asimismo, se concluye
que los diagramas BPMN son mas faciles de entender que los Diagramas de
Actividad del lenguaje de modelado UML (Unified Modeling Language) y por lo
tanto pueden ser comprendidos por todos los usuarios, especialmente los clientes,
sirviendo asi como un elemento de gran utilidad para la comunicacion cliente-

desarrollador-analista.

1.5.  Justificacion de la investigacion

1.5.1. Implicancias practicas.

El exhaustivo estudio realizado, demuestra que la aplicacion de la
metodologia G&M, basado en BPM (Gestion por procesos), es la alternativa en la
mejora de la gestion de los tiempos en procesos del Ministerio de la Produccion,
la implementacion de la metodologia permite que se entienda la importancia en
el mapeo de procesos, la distribucion de actividades y funciones, para luego
evaluar la eficiencia de los procesos de manera que optimicen la productividad,
con la erradicacion de los gastos innecesarios, ubicando el cuello de botella en
cada proceso para minimizar los tiempos de desarrollo de sus actividades y con
esto mejorar el punto principal que es generar la satisfaccion del pablico usuario

que realiza estos tramites de manera constante en la entidad.

20



1.5.2 Implicancias tedricas.

El proyecto nos da una base para pulir y por ende mejorar los conceptos que
se han obtenido hasta el momento, cabe recalcar la importancia al establecer los
nuevos conceptos de Gestion de los Procesos, estos retroalimentan y repotencian

la Mejora de los Procesos.

1.5.3 Implicancias metodoldgicas.

La metodologia G&M fundamentado en BPM como estudio genera aporte
en la mejora de procesos, y resolucion de casos, y queda se determinado en el
propdsito y alcance de la tesis. Los diferentes aportes que se van encontrando en
la implementacion de la Metodologia G&M fundamentado en la estructura BPM
en si refiriendose a la Gestién de Procesos de negocio del Ministerio de la

Produccion, pueden desglosarse de la siguiente forma:

a. El Cambio de enfoque en la gestion de procesos del Ministerio de la
Produccién (Definicién, Marketing, produccion, valores, finanzas y la
atencion al ciudadano), entre otros procesos.

b. El aumento de la motivacién y satisfaccion de los colaboradores de
Recursos Humanos, del Ministerio de la produccion, que genera a la
mejora en la productividad, y motiva el desenvolvimiento, la creatividad e
innovacion.

c. El incremento de los servicios ofrecidos por el Ministerio de la
Produccidn, asi como la minimizacion de los gastos.

d. El mejor control de la administracion de los recursos.

e. Automatizacion de sistemas administrativos.
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1.6  Limitaciones de la investigacion

El modelo es de aplicacién al sector publico peruano y también a la empresa
privada. En el sector publico se tiene que considerar la normativa sobre la
Modernizacion del Estado peruano, que es estdndar para toda la Administracion

publica.

1.7  Objetivos

1.7.1. Objetivo General.
Gestionar los tiempos de los procesos del Ministerio de la Produccién con

indicadores de desempefio organizacional, mediante la implementacion
de la metodologia G&M, basado en BPM.

1.7.2. Objetivos especificos

a. Aplicar la Metodologia G&M, basado en BPM para la mejora de la
eficiencia de los procesos en el Ministerio de la Produccion.

b. Aplicar la Metodologia G&M, basado en BPM para la mejora de la
eficacia de los procesos en el Ministerio de la Produccion.

c. Aplicar la Metodologia G&M, basado en BPM para la mejora de la

efectividad de los procesos en el Ministerio de la Produccién.
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1.8  Hipdtesis

1.8.1. Hipdtesis General.
El uso de la Metodologia G&M (Growth and Modelling) basado en BPM,
permitira gestionar los tiempos de los procesos del Ministerio de la

Produccién.

1.8.2. Hipotesis especificas:

a. Si usamos la Metodologia G&M (Growth and Modelling) basado en
BPM permitird lograr una eficiencia significativa de los procesos en
Ministerio de la Produccion.

b. Si usamos la Metodologia G&M (Growth and Modelling) basado en
BPM permitird lograr una eficacia significativa de la eficacia de los
procesos en el Ministerio de la Produccion.

c. Si usamos la Metodologia G&M (Growth and Modelling) basado en
BPM permitira lograr una efectividad significativa de los procesos en

Ministerio de la Produccion.
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1. MARCO TEORICO

2.1. Teorias generales relacionadas con el tema.

2.1.1. Gestion por Procesos

La Gestidn por Procesos o Business Process Management (BPM) Trata de
formar una organizacion totalmente distinta a la clasica organizacion funcional
tergiversando la vision del mismo cliente sobre actividades dela organizacion. Los
procesos se sitian de un modo estructurado y la mejora se implementa en la

propia organizacion.

Process Management

Identification

=l |

LS. % Se—

KGls -T)Bjea‘ves
...................... gesaiuuas®

Process Modeling

Plan

Actuate

............................ Continuous
Control “, Improvement of .
toid = fE8= . |- theProcess

Process Monitoring Measure Process Execution

¥ 2017 @PedroRobledoBPM

Figura 1. Gestion de procesos.

Fuente: Robledo (2015)

La gestion de los procesos genera una vision y los instrumentos para poder
mejorar y redisefiar un flujo de trabajo para aumentar la efectividad y adaptacion
ante las necesidades de los clientes, no obstante, los procesos las deben realizar
las personas, por lo que se debe tener en cuenta en todo momento la relacion del

cliente con el proveedor. (ISOTools, 2016, p.69).
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2.1.2.

Procesos y Subprocesos

Las actividades de una organizacion no siempre son realizadas o

calificadas como procesos, por lo que una actividad se define o se implementa

como un proceso o subproceso si cumple con los siguientes estandares:

a. Laactividad tiene una mision o proposito claro.

b. La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes,
proveedores y producto final.

c. La actividad debe ser susceptible de descomponerse en elementos:
operaciones o tareas.

d. La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la
metodologia de gestion por procesos (tiempo, recursos, costes).

e. Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona. (Mallar,
2010, p.58).

PROCEDIMIENTO * Q v e
(" Foinaespecificida deilleaiacabe uns actividad o e

un procesa™ - puede estar documentado o no)

R . PROCESO Salida PROTO

9001:2000)

SO - -
('conjunto de actividades
(Incluye los recursos) mutuameante relacionadas {"Resultade de un procesa”™)

* Mota - Esta es la definicién de  procedimiente  dada en la Norma
1S0 2000:2000.

Este no significa necesariamente uno de los 6 “procedimientos
dosumentados” requerides por la Norma ISO 8001:2000

¢ gus interactian™)
S~ — Fmne A

OFORTUNIDADES DE fg;lglcEENs%A DEL
SEGUIMIENTO Y MEDICION L edlo Al s
{Antes, durante v después del proceso) vs, Recursos utilizados
{Foco de la Norma 1SS0

2004 :2000)

Figura 2. Definicién de Proceso, enfocado como sistema
Fuente: https://elmundodelacalidad.files.wordpress.com/2009/07/gestion-proceso.

2.1.3. Principios de la gestion por procesos.

El enfoque de procesos se fundamenta en:
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a. Laestructuracion de la organizacion sobre la base de procesos orientados a
clientes.

b. El redisefio de la estructura organizativa, de jerarquica a plana.

c. Los departamentos funcionales pierden su razon de ser y existen grupos
multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.

d. Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como
aplicadores (ejecutores de las acciones).

e. Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus clientes y
menos en los estandares establecidos por su jefe.

f. Utilizacion de la tecnologia para erradicar actividades que no afiadan

valor. (INGISCAL, 2015, p.57).
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Figura 3. Gestion de Procesos.

Fuente: Robledo (2015)
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La gestion de procesos es fundamental para la gestion de calidad

generando resultantes que puedan alcanzar un valor eficiente en cada actividad

desarrollada y aquellos recursos que intervienen en la gestion como un proceso.

Ventajas de la gestion por procesos.

2.14.

Facilita la orientacion al cliente.

Mejora la eficacia y la eficiencia de las actividades

Ayuda a estructurar las actividades de la organizacion

Permite mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos
Facilita la planificacion, el establecimiento de objetivos de mejora y la

consecucion de los mismos (AEC, 2018).

Objetivos de la gestién por procesos.

A partir de ISO 9001, versién del 2015, se fomenta la adopcion del

Enfoque Basado en Procesos como un modelo de gestion; este modelo de Gestion

por Procesos, se utiliza en el desarrollo, la implementacién y la mejora de la

eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). (Navarro, 2016, p. 36).

El aumento de resultados es uno de los principales puntos de la gestion por

procesos escalando cada nivel de satisfaccidn en sus clientes, ademas de aumentar

la productividad mediante la:

a.

Reduccion de los costos internos innecesarios (actividades sin valor
agregado).

Limitar el tiempo en la entrega (disminuyendo la duracién de cada ciclo).
Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios, de forma que a

éste le resulte agradable trabajar con el suministrador.
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d. Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor
sea facil de percibir por el usuario.
e. (ej: Informacion).
f. La Gestion de Procesos tiene como elementos principales los siguientes
puntos:
a. Los procesos claves
b. La coordinacion y el control de su funcionamiento.

c. La gestion de su mejora.

Una organizacion que posee equipos de procesos escalables, autobnomos,
eficientes, flexibles a diferencia de las organizaciones clasicas funcionales, esta
mas enfocada y apunta de manera dptima hacia el usuario.

El dltimo punto que se toma de la Gestion de Procesos es aumentar la
satisfaccion del usuario mediante las mejoras realizadas obtenidas de la aplicacion

de ello. (Ministerio de Fomento del Gobierno de Espafia, 2016).

2.1.5. Conceptos y Beneficios

La efectividad que presenta una mejora de gestion recae en el tipo de
herramienta que se ha de utilizar a esta se le denomina implantacion de la gestion
de procesos. (Mallar, 2010, p.55).

Proceso es el conjunto de actividades que giran en torno a una secuencia
orientadas a generar un valor afiadido transformandolos en resultados que a su vez
podria ser la inclusion de entrada de otro proceso.

Se considera un proceso a toda actividad de una organizacion, que empieza
desde la adquisicion de la materia prima hasta la atencion de algin pendiente.

(Moliner & Coll, 2015, p.87).
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Los diferentes tipos de empresas pueden adquirir un beneficio de la gestion por

procesos a continuacion se muestra las principales ventajas que se obtienen:

a.

Aporta una nitida visién global de la organizacion y de sus relaciones
internas que éstas puedan tener.

Una organizacién gestionada por procesos tiene mas flexibilidad que una
basada en jerarquias.

Dado que los procesos son transversales y afectan a diferentes unidades de
negocio, se favorecen las interrelaciones entre las personas.

Se establecen estrictamente, responsables de cada proceso. Todas las
personas de la organizacion conocen su rol en cada uno de los mismos y
saben como contribuyen a alcanzar los objetivos de la organizacion.
Permite que no se articule de manera aislada, buscando solo el beneficio
de una parte de la organizacion, sino buscando el beneficio coman.
Permite una optimizacion en el uso de los recursos y, en consecuencia, una
reduccion y optimizacién de los costes operativos y de gestion.

Los procesos se miden; se establecen objetivos e indicadores para cada
uno de ellos.

Entre las medidas que se analizan es muy importante el grado de
satisfaccion del cliente. La organizacion se orienta asi a satisfacer las
necesidades de los clientes.

Se promueve la mejora continua de los procesos. Se detectan ineficiencias,
debilidades organizativas, cuellos de botella y fallas de manera rapida y

metaddica, reduciendo los riesgos.
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j. El objetivo final de la identificacion y descripcion de los procesos de una

compafiia es, sin lugar a dudas, implantarlos de manera eficiente.

La identificacion y descripcion de los procesos es el objetivo final de una

compafiia, para implantarlos de manera eficiente. (Moliner & Coll, 2015, p.23).

Para mayor seguridad se deben de tener en cuenta las siguientes observaciones:

a. Se necesita un cambio totalmente diferente en la gestion que beneficie
reestructuracién de la organizacion jerarquizada a una gestion de procesos.

b. Uno de los puntos principales es que la direccion de la compafiia lidere
dicho proyecto, lo que generaria que este asuma como parte de sus
objetivos estrategias del negocio y pueda trasladar a toda la organizacion.

c. Se deberia de fijar como un plan de comunicacion y un plan para formar
elementos importantes en la gestion del cambio.

d. La organizacion debera hacer un esfuerzo por acarrear un alto nivel de
compromiso en el proceso del cambio.

e. Los trabajadores deberan estar en la capacidad de poder familiarizarse con
las labores a desempefiar en los procesos en los que intervengan segun sus

necesidades y al momento que lo requieran.

Empezar una gestion enfocada en un proceso es generar un cambio total en
la mentalidad por lo que definitivamente esta dejaria de ser algo superficial y se
desarrollaria dividiéndose en lineas de trabajo para luego centrarse en los

resultados obtenidos en beneficio a la organizacion. (Moliner & Coll, 2015, p.69)
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2.1.6. Principios Basicos

2.1.6.1 Liderazgo

Los lideres anteponen los objetivos, el propdsito y la orientacion de toda
una organizacién, generando estabilidad en un ambiente interno en donde el
personal pueda comprometerse con los logros de los objetivos de la organizacion.

(Zermefio, 2015, p. 88).

2.1.6.2 Compromiso del personal

El compromiso del personal es la parte fundamental de toda organizacion
que estar totalmente comprometido genera que las habilidades del trabajador sean

mas aprovechadas por la organizacion. (Blog Calidad 1SO, 2015)

2.1.6.3 Enfoque a procesos

La gestion de los recursos de un proceso enfocados en lineamientos genera

la eficiencia en sus actividades. (Calidad y Gestién, 2013, p.124).

2.1.6.4 Enfoque a la gestion
Identificar, entender y gestionar son uno de los puntos a tomar en cuenta
para contribuir con los procesos de tal manera que se tengan como resultantes la

eficiencia y eficacia de los logros obtenidos en una organizacién. (Calidad y

Gestion, 2013, p.88).
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2.1.6.5 Mejora continua.

Como un objetivo principal el mantener el desempefio total de toda la
organizacion seria la de definir una mejora continua. (NORMA UNE-EN-ISO

9000, 2005).

2.1.6.6 Toma de decisiones basada en hechos

Una correcta toma de decisiones involucraria de forma eficaz el andlisis de

datos y la informacion. (Quesada, 2005; citado por Rodriguez, 2013).

2.1.6.7 Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

La interdependencia entre organizacion y proveedor, debe ser entendida
para que el beneficio sea de ambas partes, establecer este vinculo tendria grandes
beneficios en torno al aumento de la capacidad para crear y definir un valor.

(Normas 1SO 9000 y Calidad, 2015).

2.1.6.8 Enfoque al cliente

Existe una dependencia entre la organizacién y el cliente, motivo por el
cual la organizacion debe comprender totalmente las necesidades de el cliente
para satisfacer el requerimiento y realizar el esfuerzo en cubrir totalmente las

expectativas de ello. (Blog Calidad 1SO, 2015).

2.1.7. ¢Como implementar la gestion por procesos en una organizacion?
A continuacion, se muestra de manera general los respectivos pasos para

una gestion por procesos:
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Compromiso de la direccién. Uno de los factores que presentan mayor grado
de sensibilidad son los puntos en la necesidad de formar y estar en capacitado
para dirigir un cambio de forma sistematica en la gestion de procesos.
Sensibilizacion y formacion. La capacitacion referente a la gestion por
procesos, que es un conjunto de herramientas, que recibe el grupo directivo, es
muy importante, y de la interpretacion y uso que le den dependera el cambio
de forma de realizar el trabajo de las personas subordinadas a ellos.
Identificacion de procesos. EIl inventariado en los procesos es el punto de
analisis para la interaccion entre las personas de la organizacién y los clientes
externos.

Clasificacién. Se deben identificar a todos los procesos, luego se procede
hacer la diferenciaciéon: se fija los procesos claves, los procesos estratégicos y
los procesos de apoyo.

Relaciones entre procesos. Luego de establecer la relacion entre procesos, se
genera una matriz relacional que permita compartir las diferentes
instrucciones, informacidn, recursos, equipos, etc.).

Mapa de procesos. Trata de visualizar la relacion que existe en un proceso que
emplean diagramas en bloques de todos los procesos e identifique aquellos
que son importantes para la gestion de calidad.

Alinear la actividad a la estrategia. La identificacion de los procesos claves
permite que la implantacion de las politicas y estrategias se den de forma
sistematica, una buena herramienta seria la tabla de doble entrada que
relacione lo objetivos estratégicos con los grupos de interés y la relacion que

existe entre ellos se veria reflejada.
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Establecer en los procesos unos indicadores de resultados. Toda decision
recae en la informacion obtenida por los resultados previos a las metas para
permitir estar en la capacidad de analizar los procesos y sistemas, cumpliendo
con las expectativas e interés de tal manera que nos permita comparar el
rendimiento de la organizacion con otras. Para eso ha de definir: (KPI), key
performance indicator, indicador clave de rendimiento, que son los que mas

requieren a ser observados y medidos.

Definicidon y seguimiento de KPIs
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Figura 4. Definicidon de KPIs.

Fuente: https://johnfaberblog.wordpress.com/2016/07/27/kpi-medidor-de-desempeno
Realizar una experiencia piloto. Teniendo en cuenta este procedimiento, se
proclama una prueba de fuego para desarrollar la implantacion de ello.
Implementar el Ciclo: Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) para
mantener resultados. Esta metodologia consiste en obtener el proceso clase del
coémo se va desarrollando el mantenimiento en las areas de actuacion hasta

Ilegar a todos los procesos dela organizacion. (INGISCAL, 2015).

34


https://johnfaberblog.wordpress.com/2016/07/27/kpi-medidor-de-desempeno

¢ Planificar: establecer

los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los £
resultados

* Hacer: Implementar
los procesos.

» Verificar: Realizar el
seguimientoyla
medicion a productos
y procesos

® Actuar: Tomar
acciones paramejorar
continuamente el
desempefio delos
procesos.

Figura 5. Ciclo PHVA.

Fuente: http://calidadafacemepico2016ii.wikidot.com/wiki:gurus-de-la-calidad

2.1.8. BPM.

En la actualidad, debido a la globalizacion las diferentes empresas
requieren de una mejora y un alto nivel de adaptacion de sus procesos al cambio
que va surgiendo al pasar el tiempo; en donde la tecnologia avanza
constantemente, la obsolescencia va en aumento, etc,. (Aalst, Hofstede & Weske,
2003, p.96).

El BPM, es una metodologia, que se aplica en las empresas con el fin de
desarrollar eficiencia y eficacia en las distintas tareas que llevan a cabo las
organizaciones, a través de las dptimas gestiones en sus procesos, permitiendo asi
la mejora en la calidad de sus distintas areas de trabajo.

También se puede definir como una metodologia que mejora los procesos
de negocio, tomando en cuenta que la actualizacién de sus procesos debe ayudar a

entender lo que se esta haciendo a través de su negocio. La aplicacion de esta

35


http://calidadafacemepico2016ii.wikidot.com/wiki:gurus-de-la-calidad

técnica se puede dar mediante un software que permita modelar, implementar y
ejecutar aquellos procesos que se dan de manera natural en la empresa. (Aalst,
Hofstede & Weske, 2003, p. 44)

Por ende se puede fijar como punto de mejora integral, la automatizacion
de los procesos, de tal manera que se pueda facilitar el andlisis y las posibles
soluciones a las dificultades y puntos débiles en la organizacion que se pueda
enfrentar, generando una mayor seguridad en los sistemas. (Aalst, Hofstede &

Weske, 2003, p.23).

2.1.9. Componentes de la Gestion de Procesos
Trujillo & Mufioz (2009) detallan que “la gestion de los procesos de
negocio, es un método muy extenso pero que cumple con los objetivos finales

definidos” (p.36) y estos se van interrelacionando de la siguiente forma:

Centrado en procesos: El orden de las actividades, procesos de negocio y
tecnoldgicas de informacion dan ejecucion al comportamiento de las personas
frente a un sistema que involucra a todos los procesos de negocio.

Alineacion del Negocio /TI: El desarrollo colabora directa y responsablemente al
desarrollo, implementacion y optimizacion de los procesos de negocios
operacionales, teniendo como ejemplo el modelado de los procesos como una
vision empresarial para el analista de sistemas.

Mejora continua de los procesos: La metodologia gira en torno a la
implementacion y aplicacion de herramientas de gestion y comportamiento para la

mejora continua de procesos (CP) (Trujillo, J. y Mufioz, N., 2009, p.69).
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Composicion de soluciones: Ayuda en el disefio, el ensamblaje y la
implementacioén optima en los procesos de negocio, incorporando sistemas y
servicios de Tl con un modelo de proceso disefiado por un analista de negocio.
(Trujillo, J. y Mufioz, N., 2009, p.55).

Transparencia: Muestra como se va dando los procesos operacionales y
actividades en tiempo real para todos los participantes. Por ejemplo: la
supervision de los procesos en un area de funcionamiento con métricas
empresariales realizadas por un supervisor en tiempo real. (Trujillo & Mufioz,
2009, p.57).

Aprovechar lo existente y hacer uso de lo nuevo: Adiciona de forma directa los
sistemas de informacién y activos existentes coordinando la implementacién
dando acceso a una red de procesos en el directorio de negocio. El conjunto
completo de adaptadores de sistemas y herramientas B2B (“business to
business™). Facilita la reutilizacion de cualquier aplicacion existente de TI, de tal
manera que los usuarios puedan visualizar la interfaz que engloba toda una red
completa en los sistemas. Los BPM presentan multiples aspectos de rendimiento
como la efectividad, la transparencia y la agilidad. (Trujillo & Mufioz; 2009,

p.36).

2.1.10. Efectividad en los procesos

Garimella, Lees & Williams (2008), detallan que “BPM se familiariza con
un método de gestion que permita las actividades empresariales por generar un
entorno de procesos operacionales” (p. 49). El conjunto de actividades y tareas

coordinadas formalmente es la definicion de un proceso de negocio, por lo que
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gestionar procesos de negocios maximiza la efectividad del proceso en la
siguiente forma:

a) Determina el proceso optimo para las condiciones actuales.

b) Hace funcionar el proceso tan efectivamente como sea posible.

c) Posibilita decisiones y controles en busca de la eficiencia continua.

2.1.11. Optimizacion de los procesos

Garimella, Lees & Williams (2008), consideran que “para realizar una
optimizacion primero se debe de conocer el entorno y la situacién de la
organizacion, el comportamiento y las situaciones que presencian y generan
cambios potenciales sin afectar a la misma organizacion” (p. 55).
Supervision en tiempo real: Como técnica para la gestion de procesos se notifica
el estado en el que se encuentra un proceso actual, extrayendo las métricas claves
que daran importancia al efecto que provoque en una empresa. De esta manera el
analisis y el accionar frente a este problema, se daran de manera efectiva, en
donde los errores se pueden dar automaticamente al personal, para la resolucion
del mismo.
Analisis de futuro: Es la simulacién de un proceso para anticipar el rendimiento y

el impacto que generard antes al ser implementado.

2.1.12. Automatizacion de los procesos

Las automatizaciones involucran muchas tareas en un proceso que se
realizaban manualmente con anterioridad estas tareas precisan del control manual,
ElI BPM accionara a generar la notificacion a las personas presentado la

informacidn que se requiere para realizar el trabajo. Estas notificaciones se daran
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por correo electronico en el repositorio de tareas del espacio del trabajo.

(Garimella, Lees & Williams, 2008, p. 61).

2.1.13. Control y toma de decisiones

El BPM otorga a los directores el control directo sobre los cambios y en
los sistemas para facilitar la gestion de procesos. Estos tienen acceso libre a los
datos sobre el rendimiento de los procesos. Los directores de negocio tienen asi
mismo control directo de las reglas y normas que gobiernan los comportamientos
de los procesos. Los usuarios de negocio participan en la definicion de un
proceso, asi como en la toma de decisiones de los cambios que se le deban de
hacer para que este siga siendo el mas 6ptimo. (Aalst, Hofstede y Weske, 2003, p.

124).

2.1.14. Transparencia en los procesos

Los procesos no deben ser simplemente cajas negras, por ello, la gestion
de procesos de negocios brinda visibilidad mediante capacidades de creacion de
modelos y supervision. EI modelo no es solo el disefio, en realidad se convierte en
el motor que dirige el proceso. Proporciona un entorno de disefio unificado que
evita los problemas de interpretacion e incoherencia.
Supervisién y analisis de los procesos: BPM brinda los métodos para responder,
gestionar amenazas repentinas y oportunidades de forma proactiva, proporciona la
informacién que ayuda a encontrar el origen de los problemas y le ofrece
informacidn objetiva y sobre la que se puede actuar en términos de la accion a
tomar para mejorar el proceso. Para ello se utilizan metadatos para mantenerlo

todo a punto. Los metadatos permiten almacenar las descripciones de todas estas

39



piezas y las relaciones entre ellas en un repositorio central. (Garimella, Lees y

Williams, 2008, p. 55).

2.1.15. Agilidad de los procesos

Sin duda alguna, un proceso transparente y efectivo es algo muy poderoso

y estable, pero con BPM es necesario que también sea agil, manteniendo esa

eficiencia al desarrollar nuevos procesos:

Comunicacion y colaboracion: EI BPM incrementa las oportunidades de
comunicacion y colaboracion directa entre los participantes del proceso.
BPM permite al equipo: acordar las métricas del rendimiento de los
procesos de negocio; compartir modelos de proceso y semanticas
empresariales comunes y comunicar de forma clara las tareas al realizar.
BPM le permite extender su alcance a procesos, méas alla de los limites de
su empresa, al colaborar de forma efectiva con clientes, socios y
proveedores. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 125).

Desarrollo rapido: BPM detecta el cambio en un proceso cuando se
produce, lo interpreta y desarrolla légicamente como debe responder la
empresa ante eso. Con BPM se dispone de un punto central de cambio en
la infraestructura de procesos y logica de reglas; minimiza la cantidad de
codigo que se debe desarrollar y maximiza la reutilizacion de capacidades
existentes; presenta la funcionalidad existente como servicios reutilizables
que se pueden convertir graficamente en nuevas aplicaciones y procesos;
comparte la carga del disefio y cambio fuera del grupo de Tl y simula de
forma rapida el funcionamiento de nuevos procesos antes de su

implementacion. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 86).
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2.1.16.

Espacios de trabajo productivos: Las personas que siempre estan
rodeadas en un area de procesos acostumbran a trabajar con grandes
sistemas existentes, pero la gente cambia de sistema a menudo ya que
estas no se pueden adecuar particularmente a cada uno, gracias a BPM el
encargado del proceso ya no tiene que lidiar con varios sistemas de trabajo

diferentes. (Garimella, Lees, y Williams, 2008, p. 101).

Dimensiones de la Gestion de Procesos

El enfoque que presentan la gestion de proceso de negocio se da a través
de tres dimensiones esenciales. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p.94).
El negocio (la dimension del valor): Esta dimension involucra a los
clientes como un personal interesado en el beneficio de la empresa
(“StakeHolders ). Mediante el BPM mediante la realizacién de los fines
se va desarrollando de manera mas simple por lo que involucra las
siguientes acciones: el aumento de todos los ingresos brutos y la mejora en
el rendimiento minimo; aumento de la innovacion; mejora de la
productividad; incremento de la satisfaccion del cliente ante el producto o
servicio y los niveles elevados de la eficiencia del personal. De esta forma
los procesos presentaran una alineacion incorporando capacidades Yy
estrategias, comprendida por una respuesta rapida ante un cambio,
desarrollandose de manera agil ante los requerimientos de adaptacion.

El proceso (la dimension de la transformacion): La creacion de un valor
se realiza mediante la transformacion de un recurso, los que se definen
como productos o servicios, y sobre los que se realiza este cambio, este

cambio a su vez define el funcionamiento en el negocio, especificando que

41



la efectividad se va a dar de acuerdo al tamafio del éxito que se genere al
crear el valor. Mediante BPM aumentara la efectividad, la transparencia y
los procesos de negocio se daran de manera optima para la solucion frente
a un problema. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 88).

1. La gestién (la dimension de la capacitacion): La gestion involucra a la
persona ya los mismos sistemas en actividad para dirigir un proceso
detenidamente hasta que se puedan cumplir los objetivos establecidos. En
la gestion, cada proceso es una herramienta por la cual una empresa va a
direccionarse hacia el éxito, el adicionar una BPM facilité el manejo de la
gestion en la organizacion, unificando todos los sistemas, métodos,
herramientas y técnicas de desarrollo de procesos. (Garimella, Lees y

Williams, 2008, p. 89).

2.1.17. Importancia del BPM en instituciones del Estado

Los retos que presentan las instituciones van en ascendencia por lo que
reducir el costo, el control, la transparencia, eficiencia con el presupuesto son uno
de los puntos principales asumir.

Por ende, los lideres politicos optan por la implementacion de modelos
innovadores: la gestién por procesos (Business Process Management o BPM),

Con la finalidad de mejorar la relacion entre el estado y los ciudadanos.
(Ministerio de Fomento- Gobierno de Espafia, 2016).

Las limitaciones presupuestarias hacen renombre a la implementacion de
un BPM por el hecho de buscar hace mas cosa con menos presupuesto. Este

modelo de gestion de procesos hace referencia a la estructura organizacional
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rigida dando inicio al cambio de perspectiva en un conjunto dindmico de
procesos, buscando dar soluciones simples a problemas compuestos que se
relacionan con la gestion de actividades, administrativas, puntos de contacto,
gestion de requerimiento, entre otros. (Ministerio de Fomento- Gobierno de
Esparia, 2016).

La gestion en los procesos da cabida a una vision general de la
organizacion proporcionado las mejoras para la gestion financiera haciendo
referente la adaptacion rapida de los sistemas y procesos requeridos, buscando
ahorrar dinero, disminuir costos y mejorando los servicios a los ciudadanos,
mejorando la interaccion con los departamentos y ministerios.

(Ministerio de Fomento- Gobierno de Espafia, 2016).

El BPM relaciona todos los procesos que pertenecen a un ciclo de vida de
un servicio publico, por lo que la integracion automatica permite el modelado, la
ejecucion, monitorizacién y optimizacion de dicho ciclo. (Ministerio de Fomento-

Gobierno de Espafria, 2016).

43



Optimizacion Modelizacion

Monitorizacion

Fuente: (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 96).

2.1.18. Caracteristicas del BPM en el sector publico.

a. Percibe a la organizacion gubernamental, como un sistema
interrelacionado de procesos disefiados para aumentar la satisfaccion
de la poblacion.

b. Integra procesos de diferentes departamentos en caso sea necesario

c. Coexiste con el sistema departamental, asigna responsables haciendo

posible una gestion entre

Figura 6. Ciclo de vida del BPM.

los departamentos

d. Da una comunicacion y flujo de informacién dentro de la organizacion

vertical y horizontalmente para lograr conocimiento
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e. Determina que actividades necesitan ser optimizadas o redisefiadas,
establece prioridades

f. Establece un esquema de evaluacion del proceso

g. Integra diferentes elementos del proceso

h. Comprende la causa y efecto de los problemas

I. Redisefia actividades que no aportan valor

j- No permite la excesiva departamentalizacion de la organizacion
publica

k. Actualiza la documentacion de forma permanente.

2.1.19. Objetivos del BPM en entidades gubernamentales

Dayal (2001) detalla que las gestiones por procesos apoyan a las
organizaciones gubernamentales con los siguientes fines:

a. Permite ver completamente los procesos de manera eficiente

b. Mejora la calidad de los procesos al descubrir ineficiencias

c. Asegura el cumplimiento de las regulaciones

d. Mejora los servicios gubernamentales a los ciudadanos

e. Posibilita modificar los procesos a medida que los requisitos van

cambiando o se van creando
f. Siempre da soporte para mejorar los procesos

g. Capacidad de incrementar la efectividad de la organizacién. (p. 87)

2.1.20. ¢ Por qué es importante el BPM en el gobierno?
Los sistemas deben de estar sujetas a las nuevas exigencias que se van
dando en el transcurso de la evolucion de un gobierno por lo que adaptar la

tecnologia del BPM no solo hace referencia a transcribir los logros que se fueron
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dando bajo formato electronico, si no la capacidad de adaptarse a las nuevas
necesidades con el uso de herramientas tecnologias como un software aumentando
la velocidad de respuesta de las organizaciones gubernamentales mejorando el
nivel de calidad de un servicio. (Ministerio de Fomento- Gobierno de Espafia,
2016).

El BPM cumple un papel muy importante en la mejora de la productividad
y en la reduccion del tiempo de planeacion en las estrategias, de tal manera que
busca reducir el ciclo de innovacion en ellas, haciendo referencia al ahorro del
tiempo, dinero y la mejora en la calidad de los servicios prestados.

La elasticidad que presenta la gestion por procesos mediante la creacion de
capaz es independiente y permite realizar cambios sin alterar los demas procesos,
esto ayuda a que las organizaciones puedas innovar.

Los gobiernos pueden beneficiarse por la implementacién del BPM (desde
la gestion de casos hasta la recoleccion y andlisis de inteligencia).

Ejemplos de procesos gubernamentales beneficiados con el BPM:

a. presentacion electronica de declaraciones de impuesto

b. solicitud de permisos

c. pedido de certificados

d. trdmites migratorios

e. actualizar propiedades

f. solicitar prestamos

EL BPM también puede garantizar el cumplimiento del reglamento

midiendo la eficiencia en los tramites y servicios de un gobierno.
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2.1.21. Casos de éxito

Como caso de exito se tiene la implementacion del BPM en el sector
publico en el municipio de Envigado. Envigado es una comunidad que se
encuentra ubicada al sur de Valle Aburrd, Colombia, con un numero de 212.235
habitantes, una de las principales necesidades de esta comunidad social era la
automatizacion en la gestion de sus procesos de servicios misionales, por que
actualizar el sistema de gestion documental y hacer integracion entre procesos
facilitaria la gestion y el seguimiento de todos los requerimientos de los
ciudadanos. Antiguamente las documentaciones eran presentadas en la secretaria
de forma tradicional por la que después lo pasaban a Excel, pero de una u otra
manera esto dificultaba el seguimiento y la busqueda como el exceso de

documentacién fisica. (Ministerio de Fomento- Gobierno de Espafia, 2016)

Los objetivos eran:
a. Automatizar los procesos misionales
b. Dar calidad al servicio al usuario
c. Generar procesos para buscar y analizar los datos
d. Tener mayor control de la informacion sobre los ciudadanos

e. Gestionar de forma rapida las quejas

=h

Integrar la gestion documental con la gestion de los procesos.

El municipio de Envigado utilizo el software Process Online BPMS, en
base a ello se pudo atender mas de 300 servicios que presta el municipio a la

comunidad. Dentro de los cuales estaban:

a. Asistencia de comisarias
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b. Gestion de correspondencia

c. Secretaria de obras publicas

d. Servicios de Oficina de la Gestidn de Riesgo
Se migraron 4 millones de documentos del sistema anterior,
generando mejor control de los procesos, mejor atencion a la
ciudadania.

Los resultados de implementar la gestion de procesos fueron:

a. Mas de 30 procesos automatizados

b. Eficiencia a la hora de buscar datos y hacer seguimiento

c. Toda la informacion esta en linea

d. Servicio al usuario de alta calidad

e. Estrategia de cero papeles en procesos automatizados

2.2. Bases tebricas especializadas sobre el tema.

2.2.1. Procesos de negocio

El proceso de negocio en un conjunto de procedimientos que nos
direccionan a los resultados concretos con la finalidad de lograr un objetivo en el
negocio. Se puede ubicar las diferentes definiciones que van relacionadas a los
procesos de negocio como modelado, clasificacién y ciclo de vida. (Garimella,
Lees y Williams, 2008, p. 67).

La norma internacional 1SO 9000 - Sistemas de Gestion de la Calidad,
Especifica que un proceso como un conjunto de actividades son relacionadas para
transformar un componente de entrada en resultados.

Un proceso de negocio es un grupo de actividades que emplea un ambiente

organizacional y técnico. (Weske, 2008, p. 98).
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Subsistema Subsistema Subsistema
Entradas Transformacion Salidas

Materias primas Actividades de trabajo Productos y servicios
de |os empleados
Recursos humanos

Resultados financieros

Capital Actividades administrativas » -
; nformacion
Tecnologia Tecnologia y métodos
Informacian de operacién Resultados humanos

7
\\ /

Retroalimentacion

Figura 7. Proceso de transformacion de un sistema.

Fuente: (Galindo, 2010, p.54).

Se puede observar que también se define como aquel proceso de
negocio que persevera del trabajo para iniciar un evento de negocio,
teniendo como ejemplo las facturas las solicitudes de transferencia de
fondos, entre otras.

El proceso es generado a través de reglas de negocios que van
descomponiéndose en cadenas de tareas y subprocesos, estas tareas y
subproceso van adquiriendo un valor de recurso tomando el papel de
organizacion capaces de desempefar funciones especificas en los
procesos. (Dayal, 2001, p. 36).

El conjunto de tareas utilizadas para entender el giro operativo del

negocio se les conoce como proceso de negocio que generan productos o
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servicios transversales a diferentes areas del negocio. (Dayal, 2001, p.
40).
Como rol principal en los procesos de negocios tenemos la

construccién de los sistemas de informacion. (Dayal, 2001, p. 54).

| Analizar los perfiles y la
cantidad de recursos

afectados al desarrallo

Recursos de las actividades

Humanos

Analizar por cada Proceso:
subproceso, actividades,
controles y soporte
aplicativo Procesos de

Negocio

Sistema de
Informacion

Estructura
Oze|p el Estudiar la necesidad
de redimensionamiento
y Sourcing (Utilizacidn y
Flexibilidad

Evaluar la consistencia
yoportunidad de los
Sistemas de Informacién

Figura 8. Gestion Procesos de Negocios.

Fuente: Pragma consultores.

2.2.2. Gestion de procesos de negocio (BPM)

El BPM se desglosa como un enfoque sistematico que es usado para
identificar, levantar, documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar los procesos
manuales como los automatizados, obteniendo como resultante la consistencia de
los objetivos de negocios que se encuentran alineados como una estrategia en la
organizacion (Gonzales, 2014, p. 25).

Para cumplir los objetivos establecidos se requerird de un
direccionamiento hacia una vision, usando las herramientas BPM para lograr el

éxito en la mejora de sus procesos de rendimiento de la mano con las tecnologias
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de informacion y las metodologias de proceso, teniendo en cuenta que los

procesos como activos son lo mas delicado que se debe considerar en una empresa

para crear un valor con sus clientes. (Lépez y Borjas, 2013, p. 54).

Garimella, Lees y Williams (2008) mencionan que los objetivos de la

gestion de procesos son:

2.2.3.

a.

b.

Comprender la organizacion y relaciones de las operaciones realizadas.
Localizar los procesos de negocio y las actividades que conforman el
modelo.

El estudio del modelo determinara las causas de los resultados
defectuosos.

El requerimiento de la mejora continua de los procesos de negocio
procedentes a la innovacion ante sus necesidades.

Optimizar el rango que hay entre los procesos de negocio y la

implementacién de los sistemas de informacion.

Ciclo de vida de los procesos de negocio

Las composiciones de un ciclo de vida de los procesos de negocio se dan

por fases ciclicas, generando una flexibilidad y orientacion a la mejora continua,

mediante fases que se realizan de forma gradual y evolutiva dividiéndose de la

siguiente manera: (Salazar, 2016).
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Identificacion de procesos

La identificacion de los profesos para luego definir las metas estratégicas de
alineacion de las funciones del negocio.

Modelado de procesos (AS - IS)

La documentacion de los procesos estableciendo un vocabulario general para
identificar las deficiencias y sistemas.

Analisis de procesos

Se ubica a los objetivos del proceso para luego establecer las responsabilidades
identificando los riesgos y generar valor.

Mejora de procesos (TO BE)

Se establece redisefio del proceso mejorado considerandolas restricciones vy
objetivos futuros.

Ejecucidn de procesos (TO - DO)

El proceso sera optimizado, capturando las mejoras y automatizar la misma.
Monitoreo de procesos

El monitoreo y revision de todos los procesos mediante un mapeo de sus
capacidades (procesos y recursos), diagnosticando oportunidades de mejora.

(Salazar, 2016).

2.2.4. Modelo y notacion de procesos de negocio

Business Process Modeling Notation (BPMN) es un estandar de uso
internacional que fue desarrollado por el organismo Process Management
Initiative (BPMI) para realizar modelados de procesos. BPMN es una

representacion que se muestra de manera grafica haciendo referencia a los
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procesos de negocio en un flujo de trabajo estandarizado, proporcionando mejoras
en la comunicacion y manejabilidad en los modelos de procesos. (Lopez et al.,
2013, p. 82).

BPMN se enfoca en un diagrama de procesos de negocio (BPD), cuyo
proceso facilitara la creacion de modelos de manera grafica mediante diagramas
de flujos, teniendo variedad de elementos graficos para representar procesos y
Ilevarlos a su ejecucion. (Lucid, 2014, p. 35).

Teniendo como principal elemento de BPMN las actividades, eventos

puertas de enlace y flujo de secuencia. (Lucid, 2014, p. 45).

2.2.5 Orquestacion y coreografia de los procesos de negocio

Las prestaciones de servicios de las diferentes organizaciones estan
formadas por diferentes funcionalidades. Unos conjuntos de servicios estan
formados para realizar procesos de negocios a través de las orquestaciones y
coreografia. (Matjaz, Ramesh, Sarang, y Jennings, 2007, p. 41):

Orquestacion.

Da guia a la composicion de servicios mediante un orden que son
ejecutados para cumplir algin objetivo de un proceso establecido internamente en
un negocio. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 45).

Se conserva un proceso central que da cabida al sumo control y
coordinacion para la ejecucidn de operaciones que constituye un mismo servicio.

(Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 48).
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La unificacion de una orquestacion se da mediante definiciones de manera
explicita dando un orden en el que se deben llamar los servicios integrandolo a un
servicio en el lugar y momento adecuado. (Garimella, Lees y Williams, 2008, p.
49).

Coreografia

Se basa en la composicion de sus servicios para colaborar con otras
instituciones, de manera que estas puedan articular mediante una transaccion de
negocio. No hay ningun coordinador que defina la interaccion del negocio.

La coreografia ejecuta los servicios que no tienen control directo en un
proceso, especificando las interacciones que existe entre dos pares.

Para llevar a cabo la implementacion de la orquestacion y la coreografia de
procesos se debe usar el estandar Business Process Execution Language (BPEL).

(Garimella, Lees y Williams, 2008, p. 40).

2.3. Marco Conceptual.

Benchmarking:
Hace referencia a los niveles utilizados para la medicion topografica.

Como concepto en el aspecto empresarial define como el proceso continuo
gue mide y compara los aspectos de una empresa con los competidores
directos; como técnica para para evaluar el desempefio de sus procesos de
gestion comparandolo con los mejores desempefios encontrados en las

diferentes organizaciones. (Santos, 2009, p. 42).
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Bizagi

Es una herramienta que nos permite dar una solucién de gestion en los
procesos mediante un disefio de modelado de casos de uso, para poder
analizar, ejecutar y automatizar los procesos mediante la estructuracion de los
flujos de trabajo (Workflows).

BPM (Business Process management):

Es la metodologia que se utiliza para dar disefio, representar y estructurar
los procesos operativos de un negocio. EI BPM se centra en aquellos procesos
para mejorar el rendimiento que en conjunto a las tecnologias de informacion
colaboran entre ellas para desarrollar un proceso de negocio efectivo e
integro. (Garimella, Lees y Williams, 2011, p. 36).

Calidad:

De forma general, se dice que calidad viene a ser las propiedades o
conjunto de propiedades esenciales para determinar si un objeto esta en la

capacidad de satisfacer alguna necesitad de forma explicita.

La palabra calidad tiene maltiples significados. De forma basica, se refiere
al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otra parte, cuando nos
referimos a la calidad de un producto damos referencia al conjunto de
caracteristica que posee el producto o servicio de tal manera que el
consumidor pueda asumir la conformidad de ella, cumpliendo con los

estandares que el cliente desea.
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Consola:

Es un meétodo que permite interactuar a las personas mediante

instrucciones que se le da a algun programa informacion.

Cultura organizacional:

Gira en torno al proceso de socializacion que se presenta dentro de una
empresa, dandose como una objecidn social que ayuda a accionar en modo de
percepcién en la imagen que su publico le otorga. (Rodriguez, Guerra, Cuba,
2004, p.36).

Diagrama de Causa y Efecto:

La identificacion de causas reales ayuda a tener una mejor nocién acerca
de como sucedieron o sucede un fenémeno o problema potencial, Ademas,
son apropiados para fomentar el andlisis y discusidn dentro de un entorno de
tal manera que fomente el trabajo en equipo para poder ampliar el
conocimiento y la comprension del problema, diagnosticando las diferentes
razones por las cuales suceden, identificando las posibles soluciones a tomar

y empezar a organizar los planes de accién ante ello. (Ramirez, 2013, p. 41).

ESPINA PRINCIPAL
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Figura 9. Diagrama Causa - efecto.



Eficacia:

Es la facultad de poder lograr un efecto que se espera. Grado de
cumplimiento de un objetivo.

Eficacia = Objetivo / Producto.

Eficiencia:

Es hacer correctamente las actividades y productos planeados utilizando el

minimo de recursos disponibles.

Eficiencia = Producto / recursos
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Efectividad:

Es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es lograr un efecto deseado, en
el menor tiempo posible y con la menor cantidad de recursos. Es tanto ser
eficaces y eficientes. (https:es.m.Wikipedia.org)

Efectividad = Eficiencia x Eficacia = Objetivo / Recursos.

ERP (Enterprise Resource Planning):

El ERP es un sistema de informacion que se integran nativamente a un
entorno de negocios asociados con procesos operativos de produccion y
distribucion de una entidad de prestacion de bienes o servicios.

Generacion de Codigo:

Como parte de una fase la generacion de cddigo es la compilacion que
convierte sintcticamente un programa comprendida por una serie de
instrucciones que han sido interpretadas por una maquina.

Impacto Estratégico:

El impacto estratégico se practica en las organizaciones para fijar sus
objetivos de sus propias gestiones, esto es valido cuando una empresa no
realiza un proceso de planeamiento formal, de forma que se van centrando
en las ventas o rentabilidad en un pequefio segmento, teniendo en cuenta el
universo empresarial estas presentan indicadores méas elaborados y
especificos como el EVA (Entorno Virtual de Aprendizaje) (Saenz, 2012,

p. 36).
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Innovacion:

El termino innovacion se utiliza de forma especifica al referirse al
desarrollo de nuevas propuestas, inventos o implementacion econdmica,
atractivos para un mercado.

Interfaz:

Se denomina interfaz a toda conexion fisica que se da de manera funcional
entre dos dispositivos o sistemas desarrollando un nivel de comunicacion

entre los distintos niveles.

Macro proceso:

Es el trabajo en conjunto de todos los procesos para contribuir de forma
sistematica los requerimientos de una empresa o entidad para lograr un
objetivo especifico y los fines propio de la empresa. (Flores, 2013, p. 56).
Mapeo de procesos:

Se define a la representacion de los procesos de manera grafica que se
encuentran en una organizacion dibujando la relacion que existe entre cada
una de ellas en una organizacion.

Los procesos también pueden ser agrupados de tal manera que puedan
adoptar la forma de un macroproceso en funcion a las marcoactividades
que presentaran. (Zaratiegui, 2009, p. 36).

Mejora de procesos:

La mejora de proceso es la base que se toma para optimizar la efectividad
de un proceso y la posible mejora de ello, esto va a depender de como se

va desarrollando organizacionalmente una empresa, de tal manera que
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estos procesos puedan presentar una adaptacion exitosa teniendo en cuenta
el analisis de cada paso que lo conlleva para su adaptacion al entorno que
los concierne.

Proceso:

Al conjunto de actividades o eventos que suceden dentro de una
organizacion funcional se le denomina proceso, estas se pueden definir
bajo cierta circunstancia que los rodea.

Sub-Proceso:

Un subproceso estd comprendido por el conjunto de actividades o
secuencia ldgica que se orientan a cumplir algun propdsito. Un subproceso
es la derivacion de un mismo proceso que posee un conjunto de
actividades, compartiendo la misma funcionalidad del proceso en general.
Proceso de Negocio:

Es el grupo de tareas I6gicamente relacionadas que se lleva a cabo para
obtener un resultado en un negocio. Un proceso de negocio comprende de
una entrada, una funcién y una salida, tomando en cuenta el orden
mencionado obtendremos resultantes que nos den valor a la organizacion,
inversores o clientes.

Es una coleccion de actividades estructurales relacionadas que producen
un valor para la organizacion, sus inversores 0 sus clientes.
(wikipedia.org).

Stakeholder:
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Son los trabajadores o actores claves que de una u otra manera se ven
afectados, en las decisiones de la empresa para el bien en el desarrollo de
una organizacion.

Valor Agregado:

Es el término que se le da al afiadir una cantidad a un valor total ya sea de
un bien o servicio en las diferentes etapas del proceso productivo,
distribucion y de comercializacion. (Estupifian, 2009, p. 58).

Workflow (Flujo de Trabajo):

Es la automatizacién de un proceso o actividad de trabajo que toma como
punto de estudio los niveles operacionales de una actividad o trabajo como
la elaboracion de tareas, que realizan la sincronizacion, y como sobresale

la informacion que da soporte al cumplimiento de las tareas.

La gestion por procesos en el estado peruano

a. La Escuela Nacional de Administracion Publica (ENAP) define que la
gestion publica gira en torno a la modernizacion que se remonta a la
ley 27658 de enero del 2002; bajo su marco, en el 2013 se decreta el
DS No0,004-2013-PCM la politica nacional de modernizacion de la
gestion publica, en donde se establece como objetivo especifico el
implementar la gestion por procesos y promover la simplificacion
administrativa en todas las entidades publicas a fin de generar
resultados positivos en la mejora de los procedimientos y servicios

orientados a los ciudadanos y las empresas”.
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a.

b. La gestion por procesos se convierte asi en uno de los cinco pilares

centrales del modelo de gestion publica orientada a resultados. El pilar

se denomina: “La gestion por procesos (GPP), simplificacion

administrativa (SA) y organizacion institucional (OI)” (ENAP, 2016).

Ver figura: 10

GESTION POR
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ADMINISTRATIVA
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INSTITUCIONAL

‘ g.f.'.'. + Peamitivd mejorar los + E11in cs eliminar los # Lina vz definidos los
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‘Figura 10. GPP, SA y Ol en el Estado Peruano.

GP-PCM

La GGP, tiene como misidn conseguir que las entidades publicas puedan
brindar servicio mas eficiente y eficaz a los ciudadanos de tal manera
que los beneficie.

La SA tiene que desaparecer estos costos innecesarios que si bien en
cierto presentan una obstruccion para la sociedad generando un mal
funcionamiento en la administracion publica,

Por la que Ol debera tomar suma importancia los procesos de la entidad,

de modo que el alineamiento de los procesos se mantenga. (Politica
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nacional de modernizacion de la gestion publica al 2021-PCM; citado

por ENAP, 2016).

Recalcar que se tiene un marco legal para lograr el impulso de las

aplicaciones de GPP en el estado peruano, ver tabla 1.

Tabla 1.

Marco legal que promueve la GPP.

MARCO LEGAL

CONTENIDO

Ley No. 27658

Ley marco de modernizacion de la gestion del

estado

DS 043-2006-PCM

Lineamientos para la elaboracion y aprobacion del

ROF por las entidades de la adm. Publica.

Resolucion de
contraloria general

458-2008-CG

Aprueba la “Guia para la implementacion del
sistema de control interno de las entidades del

Estado”.

DS 090-2010-PCM

Aprueba el Consolidado de los avances en
Reforma del Estado y la estrategia de

modernizacion de la gestion del estado.

DS 007-2011-PCM

Aprueba Metodologia de la SA vy establece
disposiciones para su implementacion, para la
mejora de los procedimientos Administrativos y

servicios prestados en exclusividad
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DS 109-2012-PCM

Aprueba la estrategia para la modernizacion de la
GP, modifica articulos 2 y 4 del DS 090-2010-

PCM

DS 004-2013-PCM

Aprueba la politica de modernizacién de la GP

RM 125-2013-PCM

Aprueba el plan de implementacion de la politica

nacional de modernizacion de la GP (PNMGP)

Resolucion de
Presidencia 160-

2013-SERVIR/PE

Aprueba los lineamientos para el transito de una

entidad publica al régimen del servicio civil

Resolucion de
Presidencia 200-

2015-SERVIR/PE

Modificada con Resol. De presidencia 055-2016-
SERVIR/PE. Aprueba la directiva 001-2015-
SERVIR/GDSRH “Normas para la aplicacion del

dimensionamiento de las entidades publicas”

Resol. CG 149- | Aprueba  directiva  013-2016 —CG/PROD
2016-CG “Implementacion del CI en entidades del estado”
Fuente: PCM.
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Tabla 2.

Principales diferencias entre la organizacion por areas y la organizacion

gestionada por procesos.

Gestion por areas o funciones

Gestion por procesos

Enfasis en el bien/servicio

Enfasis en el cliente

¢ Quién cometio el error?

¢Por qué ocurrio el error?

Controla a los servidores

Desarrolla competencias de los

servidores

Demora en adaptarse al cambio

Se adapta rapidamente a los

cambios del entorno

Solo busca hacer el trabajo

Busca hacer un trabajo eficaz

Departamentalismo  (objetivos  por | Trabajo en equipo (objetivos por
areas) procesos)
Fuente: PCM.
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Frigura 11. Del enfoque funcional al enfoque por procesos.

u

ente: (Secretaria de Gestion Publica, PCM, 2014).

Elaborado por la Secretaria de Gestion Pdblica
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Figura 12. Etapas de la implementacion de la gestion por procesos.

Fuente: (PCM, 2014).

I11. METODO

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion segun su orientacion es aplicada, el modelo se
desarrolla en base a fundamentos tedricos ya establecidos que permiten
determinar y generar el Modelo G&M, y el desarrollo del modelo e

implementacion se orienta medir la efectividad en la aplicacion de manera directa
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en un mediano plazo, presentando un gran valor agregado al utilizar las

experiencias y conocimiento provenientes de dicha investigacion y generando

mayor beneficio.

3.2.  Poblacién y muestra.

3.2.1 Poblacion

El inicio de la aplicacion se dio en el Ministerio de Produccion; 6rgano

encargado de la formulacion, aprobar, ejecutar y supervisar los niveles de

produccion, industria, manufacturacion y pesquera. La competencia trasciende en

las personas naturales y juridicas por lo que realizar una actividad vinculara a los

subsectores de la Industria y Pesqueria, teniendo un Vice Ministro en cada

subsector. Cuenta con 5 procesos bien definidos.

3.2.2 Muestra

Teniendo en cuenta que la magnitud de la poblacion no es tan elevada, se

tomo en consideracion los siguientes procesos:

a.

b.

PE.01 — PROCESO: ADMINISTRACION LOGISTICA

PEO2 - PROCESO: ADMINISTRACION DE ASUNTOS
LEGALES Y JURIDICOS

PE.03 — PROCESO: ADMINISTRACION PRESUPUESTAL
PE.04 — PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO
PEO5 - PROCESO: ADMINISTRACION DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y

COMUNICACIONES (TIC).
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3.3  Operacionalizacion de variables

Tabla 3.

Operacionalizacion de variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Metodologia G&M
(Growth and Modelling)
basado en BPM

Estrategia

Naturaleza de la
estrategia.

Numero de estrategias.
Alcance.

Proceso

Tipo de proceso
Responsable del proceso
NUmero de procesos

Tecnologia

Tipo de tecnologia
Numero de software
licenciados.

Numero de
computadores en
despliegue.

Gestion de tiempos de
los  procesos del
Ministerio de la
produccion.

Eficiencia

Nivel de eficiencia en
tiempos de realizacion
de procesos.

Eficacia

Nivel de eficiencia en
tiempos de realizacion
de procesos.

Efectividad

Nivel de eficiencia en
tiempos de realizacion
de procesos

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Instrumentos

a. El Focus group o el conjunto de técnicas comprendida por la entrevista y
encuesta determina a la persona calificada a aplicar el cuestionario a las
personas que participan, primeramente, realizando algunas preguntas a
cada entrevistado, tomando apunte de las respuestas, teniendo como un
punto fragil la especie de filtro. (Sampieri, 2010, p. 124).

b. Se realizaron entrevistas con duefios de procesos para recoger el
funcionamiento y despliegue de cada uno de los procesos, 0 con expertos
que tengan experiencia de haber aplicado BPM, que constituiran la base

para la generacion de esta nueva metodologia G&M.

El instrumento a usar fue el CUESTIONARIO, que facilité al encuestado
dar su punto de vista acerca del estado actual, y el grado de satisfaccion con el
desarrollo de los procesos que se llevan a cabo en el Ministerio de la Produccion.

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o
mas variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e
hipétesis (Brace, 2008, p. 124).

Para la recoleccion de datos se utilizaron tres cuestionarios:

a. Cuestionario N°1 orientado a los directivos del Ministerio de la

Produccion y permite tener un diagnostico el grado de conocimiento y
satisfaccién del uso de la nueva tecnologia BPM, y medir la eficiencia

y eficacia de la metodologia.

69



b. Cuestionario No,2 orientado al publico usuario de el Ministerio de la
Produccion, permite definir el grado de satisfaccion de los usuarios, y
con esto poder medir la eficacia, eficiencia y calidad de servicio.

c. Cuestionario No.3 orientado a los colaboradores del area de atencion al
cliente del Ministerio de la Produccion, esto permitird evaluar los

procesos y medir las diferencias entre el estado actual y el estado final.

35 Procedimiento

Las técnicas que tuvieron mayor influencia y que sirvieron para el analisis
y procesamiento de datos son las siguientes: la deduccion, estadisticas
descriptivas y el andlisis de los resultados obtenidos, puesto que las mismas nos
permiten depurar la informacion obtenida a través de la entrevista.

El siguiente procedimiento de la presente investigacion consistio en medir
los procesos antes y después de aplicar la metodologia G&M. La realizacién del
diagnostico respecto del tiempo que dur6 cada proceso sin G&M; se aplicd un
focus group con personal especializado en el tema de la aplicacion de G&M
basado en BPM y su impacto en el tiempo de cada proceso, teniendo como

resultado el nivel de efectividad que se logra al plantear la metodologia propuesta.

3.6 Analisis de datos
En el analisis descriptivo de cada una de las variables se tuvo en cuenta las

medidas de tendencia central y dispersion para las variables cuantitativas y de

proporciones para las variables categoricas.
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El analisis estadistico se realizd en tres etapas. Para el analisis de los datos,
en primera instancia se realizo el analisis descriptivo mediante frecuencia de
datos, para posteriormente hacer uso de estadistica inferencial, teniendo en cuenta
para ello el analisis de la normalidad de las puntuaciones de las variables en
estudio a través de la prueba de Kolmogorov-Smirnov. En la tercera etapa se
efectud el analisis bivariado mediante el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman.

Se tuvo en cuenta para las pruebas de hipétesis un nivel de significacion de
p <0.05.

Para el procesamiento y analisis delos datos se utilizé el programa SPSS

version 25.0 para Windows.
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V.

4.1.

RESULTADOS

Contrastacion de hipotesis.

El Ministerio de la Produccion fue creado por Ley 27779 del 10 de julio de

2002. EIl sector Produccion comprende al Ministerio de la Produccion, a los

Organismos Publicos Descentralizados, Proyectos y Comisiones bajo su

jurisdiccion. Su competencia se extiende a las personas naturales y juridicas que

realizan actividades vinculadas a los subsectores pesqueria y de micro y pequefia

empresa (MYPE) e industria. El actual ministro de la produccion es Raul Pérez-

Reyes Espejo.

a.

El &mbito del Ministerio de la Produccion es el siguiente:

Subsector MYPE e Industria: Comprende el fomento de la iniciativa
empresarial, la competitividad de la micro y pequefia empresa, la
asociatividad y el cooperativismo, asi como las actividades de
industrializacion,  procesamiento 'y  manufactura, velando por
aprovechamiento sostenible de los recursos naturales y la proteccion del

ambiente.

Subsector Pesqueria: Todos los recursos de origen hidrobioldgico
contenidos en las aguas marinas jurisdiccionales, rios, lagos y otras fuentes
hidricas del territorio nacional. Comprende la investigacion cientifica y
tecnoldgica del sector pesqueria; asi como las condiciones ecoldgicas de

su habitat; los medios para su conservacion y explotacion, la calidad,
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higiene y sanidad de los productos de procedencia acuatica; la
infraestructura pesquera, asi como los servicios adicionales vy
complementarios para la realizacion de las actividades extractivas,
acuicolas y del proceso pesquero en general. Postula las politicas para la
promocion del PerG como pais oceadnico y el uso de recursos

hidrobioldgicos para el consumo humano.

MISION:

El Ministerio de la Produccion tiene como finalidad disefar, establecer,

ejecutar y supervisar, en armonia con la politica general y los planes de gobierno,

politica nacionales y sectoriales aplicables a los sectores de pesqueria y de MYPE

e industria, asumiendo rectoria respecto de ellas. Dicta normas y lineamientos

técnicos para la adecuada ejecucion y supervision de las politicas, la gestion de los

recursos del Sector, asi como para el otorgamiento, reconocimiento de derechos,

la sancion, fiscalizacidn y ejecucion coactiva.

VISION:

Fomentar e incorporar la investigacion, innovacién y transferencia

tecnoldgica, asi como el planeamiento estratégico en los procesos productivos

bajo el ambito de su competencia, con la participacion activa del sector privado,

universidades y centros de investigacion.

Establecer los objetivos y la politica del sector de la micro y pequefia empresa

y cooperativas, en funcion de la politica general del Gobierno y en coordinacion
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con los sectores e instituciones vinculados a su ambito, asi como con los
Gobiernos Regionales y Locales, supervisando su correcta aplicacion.
a) Gestion de Procesos

El despliegue estratégico institucional se da en un esquema de procesos
con puntos clave, en donde se desenlacen contribuyendo con la
concordancia de la organizacion mediante procesos oblicuo que muestran
las areas dela organizacién y toma la organizacion como ejemplo de
eficacia y no solo la eficiencia de un area. Nos permite desplegar la
estrategia institucional a través un esquema de procesos claves, se
fundamenta en el trabajo en equipo, contribuye a cohesionar la
organizacion mediante los procesos transversales que atraviesan las areas
de la organizacion, y busca la eficacia de la organizacion y no solo la

eficiencia por area.
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a. Jerarquia de procesos

Cada nivel de cada proceso incluye otros procesos al que le debe incluir una funcién, esta jerarquizacion va a depender de la
complejidad que presente la entidad por lo que cada proceso deben estar divididos por distintos niveles, de acuerdo con la Secretaria

de Gestion Publica (SGP-PCM), los procesos generalmente se desagregan tal como se muestra en el siguiente grafico:

PROCESOS DE NIVEL 0

% Un proceso Nivel cero es un
agrupamiento de procesos unidos por
especialidad, siendo el nivel mas
agregado. Se le conoce también como
Macro proceso.

B | o5 Procesos de nivel uno son el
primer nivel de desagregacion de un
proceso de nivel cero.

5 os procesos de nivel dos son el
segundo nivel de desagregacion de un
proceso nivel cero, y asi secuencialmente
hasta llegar a los procesos nivel “N”
como el dltimo nivel de desagregacion de
un proceso nivel cero.

B Una Actividad es el conjunto de
tareas afines y coordinadas requeridas
para lograr un resultado, las cuales
normalmente se desarrollan dentro de un
proceso de nivel “N”, entendiendo como
Tarea los pasos a sequir para la eiecucion
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Figura 14. Mapa de proceso nivel 0.

Fuente: Secretaria de Gestién Publica (SGP-PCM).
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MAPA DE PROCESOS NIVEL CERO (N-0)

MAPA  DE
PROCESOS
NIVEL CERO
(N-0)

El mapa de procesos nivel cero es la representacion grafica de todos
los procesos de la organizacion para obtener dicha informacion
acerca de las necesidades que se buscan satisfacer y a quienes deben.

La elaboracion del documento precisa comprender las carencia de la
entidad de los clientes externos y parte de ello alcanzar una
comprension de talmanera que se pueda obtener una comprension
con la entidad que desarrolla las actividades de inclusion a los
procesos, operativos 0 misionales y de apoyo o soporte; asi como la
supervision de las necesidades y desafios de la

Facilita la vizualizacion panoramica de toda la organizacion , de tal
manera que esta pueda entender su cometido al poseer una
representacion grafica de todas las caracteristicas principales de cada
mapa de proceso mediante una representacion grafica dependiento
de las politicas de la institucion publica o priada, identificando los
procesos desde el nivel cero con sus respectivas caracteristicas.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Ejemplos: Mapas de Proceso nivel cero de entidades publicas nacionales e

internacionales:

Ejemplo 1: MAPA DE PROCESOS DEL MINISTERIO DE COORDINACION
DE LA PRODUCCION, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD.
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Figura 15. Mapa de Proceso nivel 0. Ministerio de la produccién.

Fuente: Ministerio de la Produccién, 2016.
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Ejemplo 2 de mapa de procesos nivel 0: MAPA DE PROCESOS DEL MINISTERIO DE SALUD PUBLICA - ECUADOR
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Figura 16. Mapa de Procesos nivel 0. Ministerio de Salud. Ecuador.

Fuente: Ministerio de salud Publica de Ecuador, 2017.
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Ejemplo 3 de mapa de procesos nivel 0: MAPA DE PROCESO DEL MINISTERIO DE HACIENDA, PARAGUAY
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Figura 17. Mapa de Procesos nivel 0. Ministerio de Hacienda. Paraguay.
Fuente: Ministerio de Hacienda Paraguay.
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Ejemplo 4. de Mapa de Procesos nivel O:

MINISTERIO DE JUSTICIA'Y DEL DERECHO — COLOMBIA.

< o

Figura 18. Mapa de Procesos nivel 0. Ministerio de Justicia y Derecho. Colombia.

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, Colombia, 2013.
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Ejemplo 5 de Mapa de Procesos nivel 0:

MINISTERIO DEL AMBIENTE - PERU.
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Figura 19. Mapa de Procesos nivel 0. Ministerio del Ambiente. Per(.

Fuente: Ministerio del Ambiente, Peru, 2017.
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Ejemplo 6 de Mapa de Procesos nivel 0: MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS — PERU.
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ﬁigura 20. Mapa de Procesos nivel 0. Ministerio de Economia y Finanzas. Per(.

t

e: Ministerio de Encomia y Finanzas. Peru.
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Figura 21. Mapa de Procesos nivel 0. Ministerio de la Produccion. Peru.

Fuente: Ministerio de la Produccion. Perd.
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ANALISIS E INTERPRETACION.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PE.01 - PROCESO: GESTION DE POLITICAS

El desenlace de la produccion y rectoria frente a las politicas pablicas sectoriales
generaras los lineamientos necesarios para permitir implementar las politicas
propiamente dichas en el territorio de tal manera que estas contribuyan al consenso de
las acciones mediante acuerdos politicos con otros actores asegurando el proceso de

descentralizacion.

Asi también, esté orientado a contribuir con el posicionamiento de las politicas
sectoriales, estableciendo alternativas de solucién de manera més efectiva, viable y
sostenible al problema publico identificado en el sector produccion, marcando con ello
el accionar estratégico y programatico, a nivel institucional como sectorial; incluyendo

su evaluacion desde una mirada de impacto social.

OBJETIVO

Asegurar una correcta formulacion y conduccion sectorial de las Politicas

Publicas en el sector de produccion y la regulacion bajo un modelo de rectoria.

ALCANCE

Da paso a la obtencion, articulacion condicion generacion y aprobacion de las
normas de las politicas del sector con expresion consistencia y alineamiento regular en
el sector, promoviendo la participacion de la ciudadania frente a las politicas de gestion

que garantizara la Rectoria que produce.

85



CLASIFICACION

a. Estratégico

RESPONSABLE

a. Despachos Viceministeriales.

REQUISITOS

a. Ley N°23158, Ley Orgénica Del Poder Ejecutivo.
b. Ley N°27783, Ley De Bases De Descentralizacion.

c. Decreto Legislativo N°1047

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDORES

a. Presidencia De La Republica

b. Entidades Del Poder Ejecutivo

c. Produce (Todos Los Demas Procesos Estratégicos y Los Misionales)
d. Organismos Publicos

e. Gobiernos Regionales Y Locales

f. Sociedad Civil, Empresas, Ciudadania

g. Organismos Internacionales.
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INSUMOS

a.

b.

Politicas Publicas Nacionales Aprobadas

Propuestas Y Recomendaciones De Politica

Sistemas De Informacion Articulados Y Confiables

Estudios De Prospectivas Y Andlisis De Tendencias

Informe Anual De Gestion

Informes De Monitoreo Y Evaluacion (Procesos Estratégicos Y Misionales)
Resultados De Los Indicadores De Impacto De Las Politicas En La Poblacion

Resultados De La Eficiencia Del Produce.

PRODUCTOS

a.

b.

Politicas Publicas Sectoriales E Institucionales Aprobadas

Propuesta De Leyes O Normas De Alta Jerarquia En Las Materias De
Competencia

Mecanismos Y Estrategias De Incidencia Y Abogacia En Otros Sectores
Mecanismos Y Estrategias De Relacién Intergubernamental

Acuerdos Con Sociedad Civil, Sectores Y Niveles De Gobierno

Mecanismos De Promocién De La Participacion En Asuntos Del Sector
Acuerdos Y Mecanismos Sobre Participacion Ciudadana

Mecanismos Y Estrategias De Incidencia Y Abogacia Con Gremios Y
Sindicatos

Plan Y Agenda De Posicionamiento En Asuntos Internacionales.
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USUARIO O DESTINATARIO DE LOS BIENES Y SERVICIOS

a. Organismos Pablicos

b. Gobiernos Regionales — DIREPRO
c. Gobiernos Locales

d. Sociedad Civil

e. Sector Privado

f. Ciudadanos

g. Sectores Del Estado

h. Organismos Internacionales.
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MODELO DE PROCESO
(
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© >
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w .
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Figura 22. Modelo de Proceso.
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PROPUESTA DE OPTIMIZACION
El desarrollo de la organizacién gira en torno al proceso mas importante como proceso de gestion de una politica por lo que se proponen las
diferentes alternativas de solucion ante la mejora de un proceso para obtener el control optimo sobre el resultado y desempefio de algunos

procesos que evaltan politicas y contrastan mediante un sistema de control los resultados obtenidos para asi favorecer al optimo desempefio.

e N\
Politicas Publicas
liti ial Propuestas Y Sectoriales E
Politicas Sectoriales Y  |recomendaciones Institucionales ~
Promocién De La De Politica Generaciéon Y Conduccion Aprobadas . -
- L. - . Organismos Publicos
Participacién De La De Politicas Publicas )
Sociedad Civil
Mecanismos De Promocién
Estudios De Evaluacion De De La Participacion En N\
Prospectivas Y > Politicas Asuntos Del Sector N Gobi Regi |
@ Analisis De Propuestas > k obiernos Regionales —
= Tendencias J
=
©
na-.: Definicidon De AcuerdosY Mecanismos Sobre
o Condiciones Para Participacion Ciudadana
c
hel Implementar Las Politicas .
i Acuerdos Con Sociedad
o - .
O Plan Y Agenda De + Civil, SDeec(tSoorEis e\:nl\(l)lveles Y
Posicionamiento En YD;'f'n'r Objetivos
Asuntos equerimientos Gobiernos Locales
Internacionales
A4
[ Sectores Del Estado
Organismos Control Y
Internacionales »| Verificacion De [«
Resultados
G J
Figura 23. Propuesta de optimizacion. Fuente: elaboracién propia.
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PE.02 - PROCESO: GESTION DEL PLANEAMIENTO Y FINANCIAMIENTO

CLASIFICACION

Misional

OBJETIVO

Lograr determinar mediante la toma de decisiones informaciéon para la ejecucién

presupuestal en los organismos publicos.

ALCANCE

Comprende la conduccion de las politicas y los lineamientos para la investigacion a
nivel nacional e internacional y la gestion del financiamiento e inversion que realizan

las organizaciones.

RESPONSABLES

a. Organismos publicos del sector de produccion.

b. Gobiernos regionales.

ENTRADAS / INSUMOS

a. Politicas publicas nacionales aprobadas por gobiernos regionales y locales.
b. Informe anual de gestion por parte de organismos publicos.
c. Informe de monitoreo y evaluacion organizado por los gobiernos regionales.

d. Lineamientos del sistema administrativo de planeamiento.
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SALIDAS Y PRODUCTOS

a. Organismos publicos.
b. Gobiernos regionales.
c. Gobiernos locales.

d. Sociedad civil, sector privado y ciudadanos.

DESCRIPCION DE PROCESOS

Se basa en definir los niveles de ejecucion presupuestal considerando el reporte de
cumplimiento de los objetivos de los planes. Trata de definir la mision, vision y las

estrategias de implementacion de planes tanto a nivel nacional como internacional.

Ver figura 24:
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Descripcion del Proceso: Gestion del planeamiento y Financiamiento
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Figura 24. Descripcién del proceso: Gestidn del Planeamiento y Financiamiento
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OPTIMIZACION

En el siguiente mapa de procesos, se ha propuesto algunos procesos adicionales,
con lo cual se podria mejorar su funcionamiento. Como ejemplo la implementacion de
plan multianual de inversiones, que se basa en generar un reporte tal que, al fomentar la
innovacion y emprendimiento a la sociedad y gobiernos locales, es necesario que se
formen equipos de capacitacion, para asi no correr el riesgo de fracaso en sus proyectos
(va a depender de la toma de decisiones). Ademas de tener una continua evaluacion que

resulta de un proceso a otro.

Ver figura 25:
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Figura 25. Optimizacion del Proceso. Fuente: Elaboracion Propia.
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PE.03 - PROCESO: GESTION DE LA MODERNIZACION

CLASIFICACION

Estratégico

OBJETIVO

Lograr iniciativas organizacionales y mejora de los procesos en la gestion sectorial, bajo
un enfoque de calidad que favorezca la modernizacion de las instituciones del sector

produccidn para la consecucion de sus resultados.

ALCANCE

Comprende la implementacion de modelos institucionales, organizacionales, mejora de

los procesos y gestion de la calidad de los procesos del sector.

RESPONSABLE

Oficina general de planeamiento y presupuesto

ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

ENTRADAS

a. Lineamientos del sistema de modernizacion de la gestion puablica en la
presidencia del consejo de ministros.

b. Proyectos y programas priorizados, elaborados y viables.
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c. Planes de mediano, largo y corto plazo.

d. Politicas publicas sectoriales e institucionales aprobadas.

SALIDAS

o

Propuesta de procesos mejorados.

b. Instrumentos de gestion actualizados
c. Sistemas de calidad certificados.

d. Modelos organizacionales de gestion

e. Procesos simplificados (operativos y administrativos).

DESCRIPCION DE PROCESOS

Proceso estratégico orientado a conducir el desarrollo de nuevos modelos
organizacionales con énfasis en la mejora continua de procesos a nivel sectorial e
institucional, establecer lineamientos metodologicos, definir criterios y herramientas de
gestion de la calidad, y supervisar su cumplimiento, contribuyendo a la modernizacién

de la gestion.

Comprende las actividades de disefio, implantacion, evaluacion y aprobacion de
modelos organizacionales innovadores y pertinentes para la gestion de las politicas

publicas por parte del ministerio y de los organismos publicos del sector.
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GESTION DE LA MODERNIZACION
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Figura 26. Gestion de la Modernizacion.

99

Fuente: elaboracién propia.



OPTIMIZACION

En el siguiente mapa de procesos, se ha propuesto algunos procesos adicionales, con lo cual se podria mejorar su funcionamiento. Como ejemplo
al fomentar la relacion entre los gobiernos locales y los organismos publicos para formar equipos de capacitacion, para asi no correr el riesgo de
fracaso en sus proyectos. Ademas de tener una continua evaluacion y anélisis a los informes que resulta de un proceso a otro. La Gestion de la
Modernizacidn, debe tener un objetivo estratégico para asi poder ver en qué puntos se tiene que enfocar las mejoras. Cada gestion de calidad

debe ser evaluada primero en un corto plazo para probar su eficiencia con controles continuos y capacitacion constante.
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Figura 27. Optimizacion del Proceso. Fuente: elaboracién propia.
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PE.04 — PROCESO: CONDUCCION DE LA INTELIGENCIA PRODUCTIVA

CLASIFICACION

Estratégico

OBJETIVO

Garantizar y asegurar la generacion de informacion y conocimiento de todo lo
que sucede en entorno de los subsectores productivos para la toma decisiones de

politicas publicas sectoriales.

ALCANCE

Comprende la generacién de evidencias, la identificacion de alternativas de
intervencion y el monitoreo e impacto de las mismas para minimizar riesgos; asi como
el desarrollo y promocién de la investigacion, la gestion del conocimiento y la
integracion de los sistemas de informacidn estratégicos en el PRODUCE vy en el sector,
para la evaluacion e integracion de resultados obtenidos de la implementacion de las

politicas.

RESPONSABLE

a. Despacho ministerial
b. Despacho viceministral de pesca y agricultura

c. Despacho vice ministral de MYPE e indUstria
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ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO
ENTRADAS

a. Investigaciones e informacion de los procesos misionales.

b. Politicas publicas sectoriales.

c. Informes de evaluacion de planes, programas y proyectos.

d. Informacion de las regiones y gobiernos locales.

e. Informes de estudios de impacto social.

f. Propuestas de politica y regulacion en materia de investigacion del IMARPE,

SANIPES, ITP.

SALIDAS

a. Estudio de prospectiva y analisis de tendencias.
b. Sistemas de informacion articulados y confiables.
c. Propuesta de politicas en materia de investigacion.

d. Resultados de los indicadores de impacto de las politicas en la poblacién.

DESCRIPCION DE PROCESOS

Proceso estratégico orientado a conducir la gestion de la informacion de valor
estratégico que asegure la generacion de conocimiento y evidencias, a través del
desarrollo y promocién de la investigacion, el monitoreo permanente del estado
situacional del sector produccién, y el desarrollo de experiencias a nivel internacional;
con el fin de obtener una acertada toma de decisiones de politica pablica en el momento

oportuno.
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FLUJOGRAMA DE PROCESO

La conduccion de la inteligencia productiva inicia en la investigacion, analisis,
medicion, interpretacion y evaluacion de los escenarios politico econémico y social del
sector, donde se analiza si el sector es bueno para invertir 0 no, si es bueno se pasa a la
generacion de evidencias la identificacion de alternativas de inversion para poder
fundamentar la decision que tome el gobierno de turno, si no entonces el proceso
termina, luego el monitoreo e impacto de estas para minimizar riesgos el desarrollo y la
promocion de gestion del conocimiento, para poder usar la informacion constantemente
para poder encontrar inconsistencias en el sector que se analiza, Y la generacion de los
sistemas de integracion estratégicos del PRODUCE, sus organismos publicos adscritos
y otras entidades del sector, para poder integrar a mas entidades que le brinden datos y
generar mayor seguridad, y por Gltimo, la evaluacion e interpretacion de resultados
obtenidos de la interpretacion de las politicas sectoriales y almacenamiento de la

informacidn . Para luego pasar a la toma de decisiones de gobierno.

SECTOR PRODUCCION

MNPRO

GOBERNO

Figura 28. Flujograma de Proceso conduccién de I.P. Fuente Elaboracion propia.
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FLUJOGRAMA DE MEJORAMIENTO

La conduccion de la inteligencia productiva inicia en la investigacion, analisis,
medicion, interpretacion y evaluacion de los escenarios politico econdmico y social un
sector, donde se analiza si el sector es bueno para invertir o no, si es bueno se pasa a la
generacion de evidencias la identificacion de alternativas de inversion para poder
fundamentar la decision que tome el gobierno de turno, si no es bueno para invertir,
especificar los déficit , para luego guardar la informacién , luego el monitoreo e
impacto de estas para minimizar riesgos el desarrollo y la promocion de gestion del
conocimiento, para poder usar la informacion constantemente para poder encontrar
inconsistencias en el sector que se analiza, y la generacion de los sistemas de
integracion estratégicos del PRODUCE, sus organismos publicos adscritos y otras
entidades del sector, para poder integrar a mas entidades que le brinden datos y generar
mayor seguridad, y por ultimo, la evaluacion e interpretacion de resultados obtenidos de
la interpretacion de las politicas sectoriales y almacenamiento de la informacién . Para
luego pasar a la toma de decisiones de gobierno. Basicamente, solo se mejord el manejo
de informacion para aquellos sectores que no resulten buenos para invertir, creando
antecedentes, para que en un futuro no se vuelvan a evaluar las variantes que se

evaluaron. Ver figura 29.
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Figura 29. Flujograma de mejoramiento.

Fuente : elaboracion propia.
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PROCESOS ESTRATEGICOS
PE.01 - PROCESO: GESTION DEL ORDENAMIENTO Y NORMATIVIDAD
CLASIFICACION

Misional

OBJETIVO

Garantizar la conduccién sectorial del ordenamiento pesquero y acuicola, la
normalizacion industrial, la formalizacién de las medianas y pequefias empresas del
sector produccion, el fomento de las cooperativas y el comercio interno; asi como su

normatividad sectorial con el fin de fortalecer la rectoria del PRODUCE.

ALCANCE

Garantizar la conduccion la regulacion técnico-normativa de la organizacion de
las cadenas productivas pesquera, acuicola, industrial, de MYPE, comercio interno y
cooperativas para una mejor adecuacion de los productos, procesos y servicios que le
han sido asignados al ministerio como ente rector del sector produccion; con el fin de

garantizar la productividad de los recursos y su sostenibilidad en el tiempo.

RESPONSABLE

a. Direccion General de Politicas y Regulacion.

b. Direccion General de Politicas y Desarrollo Pesquero
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ENTRADAS/INSUMOS

a. Demandas del subsector Pesca.

b. Demandas del subsector Acuicultura.

¢c. Demandas del subsector Industria.

d. Demandas del subsector MYPE.

e. Demandas del subsector Comercio Interno.

f. Informe de Monitoreo y evaluacion.

SALIDAS Y PRODUCTO

a. Propuestas de Normas de alta jerarquia en las materias de competencia.

b. Propuesta de Politicas Sectoriales e institucionales aprobadas.

c. Normativa referente a garantizar la produccion.

d. Mecanismos de Ordenamiento y organizacion de subsectores productivos.

e. Acciones de vigilancia y fiscalizacién en materiales de competencia.

DESCRIPCION DE PROCESOS

Proceso misional orientado a gestionar la implementacion de la politica nacional
y sectorial, asi como la formulacién y conduccién de las normatividad sectorial,
definicion de criterios técnicos y supervision de su cumplimiento para el ordenamiento
y normalizacion de los subsectores pesquero, acuicola, industria, MIPYME, comercio

interno y cooperativos con énfasis en la gestion de calidad; a fin de que respondan a las
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diversas necesidades y expectativas de los actores del sector produccion, asi como
asegure la atencion oportuna frente a riesgos ambientales, de sanidad pesquera y

acuicola, industriales y/o ante ilicitos como el contrabando.

DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL.:

Demanda del
bt Propuestas de
Sociedzl Chly Kt Normas de afta
entpresas te Jerargquiaen las Infarrnes de
Subsectores pesca P—— aterizs e moritoreo
¥ awicfura subsector ompentenca Orgaios | &baddn
Pt ¥ Publicos
s Acdones de
o Socedad dul y ermpresas
Normativa vl\g\\a.naq ’)' de subsector MYPE,
E referente 3 mﬁm:” Inclstria y comercio
2| | mODUCEfucs s Getion el ﬁzznut\czdagnla Geston dela viglends | conpetenda e
E HETES eSS rdenamiento y » e los Subsecores
| etegosyls et e normeaiv sectrial Prochiciios
§ ) g Sociedad Civiy
¢ I3 efigendia L —
E tlel PRODUCE \ )
g Mecatisrios de Subsectores pesca y
g Propuests de Ordenamiento y acuicultura
3 Poltas arganizacion de
: Detanc de Sactorides ¢ subsectores prodhictivos
.: Sodedad iy sibsedor Insttuciongles
¢ empresas de MiPE aprobads
subsector MYPE, o
Industra y comerdo Sociedad il y Sndeiad Chly
interno Demarda de Golb\emos aripresas de subsedtor empresas g2
subsector ¥ Regiondles y MYPE, ndustrizy Subsectores pescay
Comerda & Lociles comerdi nteme afauur
Indstra

Fuente elaboracidn propia.
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OPTIMIZACION:

En el siguiente mapa de procesos, se ha propuesto 3 procesos adicionales el
afiadido de un producto, con lo cual se plantea una mejora del proceso. Uno de los
productos afadidos es el informe de Sectores productivos que cumplen con los
estandares minimos de calidad , con esto se brindara una mejor informacion a la
ciudadania, También se afiadio como proceso La evaluaciéon de las sanciones, ya que
estas pueden ser mejoradas para que los sectores productivos que ya tienen repetidos
incumplimientos con la norma se alineen y mejoren la calidad de su producto, y por
ultimo se tiene las alianzas estratégicas entre los dos Subsectores para la mejora de la

calidad en el producto.

Ver figura 31:
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DIAGRAMA DE OPTIMATIZACION

Inform e o3 Nueiras acciones Sociedad civil
Demanda del subsedtores N ¥ empresas
subsector Informes de Praductivos que han : de F\sca\_\cw de subsector MVPE,
Sociedad Civil y Acuiuttura monitoreo y sifo sancionados Evalu@un de las Indlustria y comercio
empresas de Propuestas de m evaluacon relteradamente sanciones 4 los i
Subsectores pesca Demanda del Mormas de afta M publicos Subsectr_zres
¥ acuicultura subsectar jerarquia en las] adcritos Productivos
Pesca materias de
compertenda Sociedad Civil y
Acciones de
. Sociedad civil y empresas empresas de
Normativa wg\\a.ma”y de subsector MYPE, Subsectores pescay
referente & T.‘:ac:e“::g :Z:n Industria y comerdio aauicultura
FRODUCE(todos los Gestion del gs;zr;tlz;gnla Gestion de |3 vigilancia | competencia i3
g RS FHIFSE y| ord toy la »  de los Subsectores
z e los Resultado de normativa sectorial productivos Formacion de
isionales) s ehdania | Sociedad Civl y aliapzas
del PRODUCE empresas de estrategicas para
Mecanismos de Informe de s Subsectores pesca y el aumentn dela
Propuesta de Ordenarniento y Sectares productiios acuicultura calidad del
T Politicas organizacion de que cumplen con los producto
° Demanda del Sectoriales & subsectores productivas estandares de calidad
] ek il cubsedtor institucionales
empresas de MVPE aprobadas Ciydadania
subsector MYPE,
Industria y comerdo Socieddad il y Sodedad Chdly
nterno Demanda del Go.b\emos ermpresas de subsector ermpresas de
subsector Regionales y MIYPE, Inclustria y Subsectores pesca y
Comerdio e Locales comerdio interno acicultura
industria
TOMA DE
DESCICIONES
ESTRATEGICAS
Figura 31. Diagrama de Optimizacion. Fuente: Elaboracidn propia.
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PE.02 — PROCESO: PROMOCION DEL DESARROLLO PRODUCTIVO Y

DIVERSIFICADO

CLASIFICACION

Misional

OBJETIVO

Garantizar la conduccion sectorial del desarrollo productivo pesquero, acuicola,
industrial, de las MYPE, cooperativas y comercio interno con énfasis en la
diversificacion, para que respondan a las politicas sectoriales en las materias de

competencia del PRODUCE

ALCANCE

Comprende el cambio y diversificacion de la estructura productiva de los
sectores pesca, acuicultura, industria, MYPE, comercio interno y cooperativas,
promoviendo el intercambio de experiencias, el acceso de servicios financieros y de

desarrollo empresarial, prestando la asistencia técnica correspondiente.

RESPONSABLE

a. Direccién General del Desarrollo Productivo.

b. Direccion General de Politicas y Desarrollo Pesquero.
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DESCRIPCION DE PROCESOS

Proceso misional orientado a conducir la implementacion de la politica nacional
y sectorial, definir criterios orientados a fomentar un entorno favorable para el
desarrollo diversificado y sustentable de la pesca, acuicultura , industria, MIPYME,
comercio interno y cooperativas con énfasis en un mayor aprovechamiento de sus
fortalezas, que garanticen mejorar permanentemente la productividad y competitividad
sectorial; con el fin de diversificar la canasta exportadora nacional (de bienes y

servicios) para orientarla a grandes cadenas de valor mundiales.

El desarrollo productivo estd determinado fundamentalmente por la
productividad, la cual depende de la eficiencia en los procesos de produccion y de la
calidad de los productos; en ese sentido, la productividad se manifiesta como producto
de capacidades tanto técnico productivas como de gestion para lograr el maximo

rendimiento de los recursos disponibles.

Comprende el desarrollo de lineamiento, criterios, mecanismos y metodologias
aplicables a las actividades extractivas pesqueras y acuicolas, de procesamiento
industrial, de promocion de la MIPYME vy el comercio interno, asimismo, del fomento
de las cooperativas como empresas que promueven el desarrollo econémico y social, el
uso racional de los recursos del sector, y el acceso de los pequefios inversionistas a los
servicios financieros y de desarrollo empresarial; con el fin de favorecer a una mayor
productividad, competitividad y aumento de la actividad exportadora del sector

produccion.
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FLUJOGRAMA DE PROCESO
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'3 '
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Figura 32. Flujograma de Proceso.
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FLUJOGRAMA DE MEJORAMIENTO

El diagrama inicia en el sector produccion, que produce bienes y servicios, para
luego pasar a la evaluacion de la productividad (eficiencia y calidad), si el producto es
producido de manera eficiente y eficaz, entonces se sigue produciendo, pero si no
.entonces se pasa al desarrollo de lineamientos, criterios, mecanismos y metodologias
para mejorar la produccién, luego se analizan los estudios de mercado, para ver si el
producto viene entrando en desuso, para después continuar con la produccion, asi
mismo se produce el fomento de las cooperativas como empresas que promueven el
desarrollo econémico Yy social, el uso racional de los recursos del sector, y el acceso de
los pequefios inversionistas a los servicios financieros y desarrollo empresarial, todo
esto por parte del Ministerio de la Produccion, para fortalecer las fortalezas, para luego
favorecer una mayor productividad , competitividad y aumento de la actividad
exportadora del sector produccién, y asi ofertar los productos, tanto en el mercado

interno como externo, ya que los productos cumplen con estandares de calidad.
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FLUJOGRAMA MEJORADO DEL PROCESO
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Figura 33. Flujograma Mejorado de Proceso. Fuente: Elaboracion Propia.
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PE.03 — PROCESO: GESTION DEL RECONOCIMIENTO Y PROTECCION DE

LOS DERECHOS
CLASIFICACION
Misional
OBJETIVO

Garantizar la correcta y legal utilizacion de los derechos administrativos otorgados,
asegurando la proteccién y preservacion de los recursos naturales e hidrobioldgicos, vy el

desarrollo productivo en las materias de competencia del PRODUCE.
ALCANCE

Comprende la conduccidén, gestion, vigilancia, fiscalizacion y sancion del
cumplimiento de los derechos administrativos desde su otorgamiento hasta su caducidad,

asi como velar por su correcta utilizacion en el ambito de competencia del PRODUCE.
RESPONSABLE

a. Despacho Viceministerial de Pesca y Acuicultura
b. Despacho Viceministerial de MYPE e industria

REQUISITOS

a. Ley N°29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo.
b. Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

c. Decreto legislativo 1047.
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ENTRADAS - SALIDAS DEL PROCESO
ENTRADAS/INSUMOS

a. Politicas sectoriales aprobadas

b. Solicitud de derecho administrativo subsectores pesca, acuicultura, MYPE, industria

y comercio interno
c. Informes de monitoreo y evaluacion del uso del derecho administrativo.
SALIDAS Y PRODUCTO
a. Derecho administrativo otorgado segiin materia de competencia
b. Derecho administrativo cancelado
c. Multa, castigo o medida correctiva.

DESCRIPCION DE PROCESOS

Proceso misional orientado a gestionar los derechos de las empresas y personas al
acceso a los servicios del sector produccidn, establecer su delimitacion y alcance, definir
estdndares y supervisar el cumplimiento, asi como generar mecanismos para Su
fiscalizacion e implementacion de acciones de otorgamiento, cancelacion y restitucion de
derechos, supervisando que sean conferidos con calidad, oportunidad, disponibilidad y

aceptabilidad.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Figura 34. Flujograma de Proceso.
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Fuente: elaboracién propia.

OPTIMIZACION
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En el siguiente mapa de procesos, se ha propuesto como proceso adicional el brindar asesoramiento con el fin de poder Garantizar la
correcta y legal utilizacion de los derechos administrativos que se otorgan, asegurando la proteccion, preservacion de los recursos naturales e

hidrobioldgicos, esto con el objetivo que mas adelante pueda evitarse las sanciones y fiscalizaciones.
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Fociedad Civil Derechios sanacion
Figura 35. Flujograma de optimizacién del Proceso. Fuente: elaboracion propia.
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PE.04 — PROCESO: GESTION DE LA INNOVACION, EMPRENDIMIENTO Y

TRANSFERENCIA TECNOLOGICA
CLASIFICACION

Misional

OBJETIVO

Lograr la incorporaciéon de tecnologias productivas adecuadas, de calidad y
actualizada para la mejora de la productividad y competitividad en los subsectores

pesca, acuicultura, industria, MYPE, comercio interno y cooperativas.

ALCANCE

Comprende la conduccidn de las politicas sectoriales referente al desarrollo de la
innovacion y tecnologia productiva, asi como la regulacion que asegure su innovacion,
evaluacion vy transferencia; incluye también, los lineamientos para la investigacion a
nivel nacional e internacional tendiente a la digitalizacion y automatizacién de las
cadenas productivas, el fomento y respaldo a la innovacion del conocimiento; y el

desarrollo y uso de tecnologias que generen valor agregado.
RESPONSABLE

a. Despacho Viceministerial de Pesca y Acuicultura.

b. Despacho Viceministerial de MYPE e industria.
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ENTRADAS - SALIDAS DEL PROCESO
ENTRADAS/INSUMOS

a. Politicas publicas sectoriales e institucionales aprobadas.

b. Planes de largo, mediano y corto plazo.

c. Informes de evaluacion de planes, programas y proyectos.

d. Sistemas de informacion de las regiones y gobiernos locales articulados.
e. Informes de necesidades en tecnologias productivas para los subsectores.

f. Politicas y regulacion en materia de transferencia tecnoldgica del CONCYTEC.

SALIDAS Y PRODUCTO

a. Propuestas de politica en materia de tecnologias productivas.

b. Lineamientos y normas sectoriales para el desarrollo de la innovacion y

transferencia tecnolégica.
c. Estandares de calidad tecnoldgica.

d. Mecanismos de financiamiento en innovacion, nuevos emprendimientos y

transferencia tecnologica.
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DESCRIPCION DE PROCESOS

Proceso misional orientado a conducir la politica sectorial de desarrollo y
promocion de iniciativas que en el ambito cientifico y tecnolégico potencien la
investigacion e innovacion de tecnologias productivas en el sector, garantizando su
desarrollo, evaluacion y transferencia; asi como, establecer medidas y mecanismos de
financiamiento en innovacion nuevos emprendimientos y transferencia tecnoldgica

definir estdndares y supervisar el cumplimiento.

Comprende implementar y supervisar normas y lineamientos en materia de
implementacién de acciones de innovacién, evaluacion y transferencia de la tecnologia
asociadas al desarrollo productivo y diversificado de los sectores pesca, acuicultura,
industria, calidad, cooperativas, MIPYME y comercio interno; asi como establecer
mecanismos que permitan optimizar la operatividad del financiamiento otorgado para
investigacién cientifica, tecnoldgica y aplicada, proyectos de innovacion productiva,
desarrollo tecnolégico y emprendimiento empresarial que mejoren la competitividad del

pais y contribuyan al desarrollo del conocimiento cientifico.

a. Promocion de la investigacion en tecnologias productivas.
b. Gestion del fomento en innovacion y emprendimiento.

c. Conduccion de la transferencia de innovacion y tecnolégicas productivas.
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FLUJOGRAMA DE PROCESO:
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Figura 36. Flujograma de Proceso. Fuente: elaboracion propia.

OPTIMIZACION:

En el siguiente mapa de procesos, se ha propuesto algunos procesos adicionales,
con lo cual se podria mejorar su funcionamiento. Como ejemplo al fomentar la
innovacion y emprendimiento a la sociedad y gobiernos locales, es necesario que se
formen equipos de capacitacion, para asi no correr el riesgo de fracaso en sus proyectos.
Ademas de tener una continua evaluacién y analisis a los informes y tecnologias que
resulta de un proceso a otro. La promocion de tecnologias productivas, debe tener un

objetivo estratégico para asi poder ver en qué puntos se tiene que enfocar las mejoras.
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Fuente: elaboracion propia.

Figura 37. Flujograma de Optimizacion del Proceso.
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PROCESOS DE SOPORTE
PE.01 - PROCESO: ADMINISTRACION LOGISTICA

Es el proceso de soporte conducente a disponer de los bienes y servicios
necesarios para el adecuado funcionamiento de PRODUCE (ministerio de la
produccion) en el cumplimiento de su mision y objetivos, asegurando la transparencia y

eficiencia en la programacion y uso de los recursos asociados a los servicios.

Comprende acciones de programacion y adquisicion de bienes y servicios,
administracion de almacenes, distribucion de bienes inmuebles, equipos y suministros
garantizando la entrega oportuna al destino final; asi como el registro, ubicacion,
manteamiento y verificacion de las existencias adquiridas o donadas, la programacion,
la ejecucion, verificacion y conformidad de servicios de apoyo respecto a
acondicionamiento de espacios fisicos, mantenimiento, transportes, imprenta, seguridad

y administracion de los servicios basicos a cargo del PRODUCE, entre otras.

OBJETIVO

Garantizar la disponibilidad de bienes y servicios necesarios para el adecuado

funcionamiento institucional de PRODUCE.

ALCANCE

Comprende acciones de programaciéon y adquisicion de bienes y servicio,

administracion de almacenes, distribucidn, control patrimonial y servicios generales.
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RESPONSABLE

Oficina general de administracion

INSUMOS

a. Plan Operativo Institucional (POI)

b. Requerimiento delas unidades y direcciones
c. Cuadro de Necesidades

d. Bien adquirido

e. Requerimiento de distribucion

f. Documentos que acreditan la propiedad del bien

PRODUCTOS

a. Cuadro de necesidades

b. Consentimiento de buena pro

c. Contrato firmado

d. Resolucion de contrato

e. Acta de entrega y recepcion de bienes
f. Bien registrado y/o asegurado

g. Conformidad de servicio

h. Reporte anual de inventario

i. Acta de transparencia.
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PROCESOS DEPENDIENTES

PROCESO DE SOPORTE PS.01 ADMINISTRACION LOGISTICA

Conformidad

Plan Operativo
Institucional

del servicio
PS.01.1 Resolucion de PS.01.3
Gestion de Contrato Administracion de
Contrataciones Servicios Generales
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Reporte anual
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Requerimiento

PS.03
Administracion
Presupuestal

Figura 38. Procesos dependientes.

Fuente: elaboraci6n propia.

Gestion de Contrataciones

Comprende actividades de formulacion, aprobacion, registro y modificacion de
las contrataciones de bienes y servicios para el ejercicio fiscal en el Plan Anual
de Contrataciones (PAC), asi como el control de su ejecucion. En un segundo
tramo comprende también actividades de realizacion de actos preparatorios,
procesos de seleccion y la ejecucion contractual; que se realizan de acuerdo al

monto (mayor o menor a 3UIT), modalidad y naturaleza del bien/servicio.

Administracion de Bienes y Servicios

Comprende las actividades referidas registro, ubicacion, inventario de las
existencias adquiridas, asi como su distribucion o destino final. En el caso de
bienes inmuebles comprende las actividades para un adecuado y oportuno

registro y control de los bienes inmuebles asignados a las dependencias de
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PRODUCE. Para el caso de bienes importados por modalidad de donacion o
importacion comprende a nacionalizacion para su ingreso a almacenes de

PRODUCE.

e Administracion servicios generales
Comprende las actividades de programacion, ejecucién de servicios de apoyo
respecto al acondicionamiento de espacios fisicos, mantenimiento, transportes,
imprenta, seguridad y administracion de los servicios béasicos a cargo de

PRODUCE.

PROVEEDORES

a. Direcciones, oficinas y unidades de PRODUCE.

b. PRODUCE (Todos los demés procesos estratégicos y misionales).

DESTINATARIOS

a. Direcciones, oficinas y unidades de PRODUCE.

b. PRODUCE.

SECUENCIA DE PROCEDIMIENTOS

Gestion de Contrataciones

Paso 1: Se decepciona el POI, en el cual se asignan los recursos de PRODUCE para
realizacion de actividades y proyectos orientados a concretar la vision del ministerio.
Paso 2: De la misma manera se reciben los requerimientos de insumos, benes o

servicios de las unidades operativas del ministerio.
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Paso 3: Se evaluara a los proveedores y se tomard actitudes de Resolucion de contrato o
consentimiento de la buena pro.
Paso 4: Finalmente el proceso concluye con la conformidad del servicio que es

derivada al PS.03 Administracién presupuestal.

]
1 Plan Operativo P ——y
g Institucional 3. PS.01.1 N
= Gestion de S ti
2 Contrataciones > — o
E -~ J el contrato? Conformidad
(5] del servicio
=) ,
z Requerimientos NO S! )
g de la Unidad Resolucion Consentimiento
E Operativa de Contrato de la buena
5
¥ Direcciones, oficinas
E y unidades de Proveedores _P§.O3 .
o PRODUCE Administracion
a Presupuestal
[=]
w
w
g PE.02 Gestionar
b} Planeamiento y
8 Flnanciamiento
14
[
Figura 39. Proceso de soporte gestion de contrataciones. Fuente: elaboracion propia.

e Administracion de Bienes y Servicios

Paso 1: Los proveedores se encargan de entregar los documentos que acrediten
la propiedad de los bienes que fueron comprometidos en la buena pro para su
venta a PRODUCE, junto con el bien y las guias de remision que acreditan la
venta.

Paso 2: Se recibe el requerimiento de distribucion de bienes por parte de las
direcciones, oficinas y unidades de PRODUCE.

Paso 3: Se distribuye el bien a la unidad que lo requiriera, junto con el acta de

entrega que acredita la recepcion del bien.
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Paso 4: La Gltima parte del proceso se encarga de realizar el reporte anual de

inventario de todos los bienes de PRODUCE.

Reporte anual
Ps.01.2 de Inventario
[ weene P2
Bienes y Servicios

Acta de entregay
recepcion de

A

bienes

Documentos gue
acreditan la
propiedad del
bien

Bien adquirido
: . y Guias de
Bien registrado Remlsion

y/o asegurado PS.03

< Administracion
Direcciones, oficinas y Requerimiento Presupuestal
P de Distribucion
unidacdes de Proveedores

PRODUCE

PROCESO DE SOPORTE PS.01 ADMINISTRACION DE BIENES Y SERVICIOS

Figura 40. P.S. de administracion de bienes y servicios. Fuente: elaboracion propia.

e Administracion servicios generales
Paso 1: Se recibe el requerimiento de servicios por parte de las direcciones,
oficinas y unidades de produce.
Paso 2: Se cumple con el requerimiento y se envia la conformidad de servicio al

PS.03 Administracion presupuestal

Conformidad
Direcciones, oficinas y ‘[ PS.01.3 Administracion ] del servicio

unidades de A >O
PRODUCE ’L de Servicios Generales J

PS.03
Administracion
Presupuestal

Requerimiento

PROCESO DE SOPORTE PS.01.3 ADMINISTRACION DE SERVICIOS
GENERALES

Figura 41. P.S. de administracion de servicios generales. Fuente: elaboracion propia.
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PROPUESTA DE MEJORA
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Fuente: elaboracion propia.

Como mejora del proceso creemos que lo adecuado seria una auditoria interna que

tenga como insumos los requerimientos de provenientes de Ps01.3, presentados por las

direcciones, oficinas y unidades de PRODUCE.

Como productos la observacion de requerimientos la inspeccion a proveedores;

pues creemos que es necesario que antes de adquirir un bien saber que el proveedor

cumple con la capacidad suficiente para satisfacer la demanda, con los derechos

Figura 42. P.S. Flujograma de Proceso.

laborales, con las certificaciones de calidad que dice

tener, asi como también con las normas laborales

La observacion de requerimientos, evaluando de esta manera la prioridad y la

necesidad o no de los requerimientos.

Finalmente, a revisiébn de requerimientos que es direccionada hacia las

direcciones, oficinas y unidades de PRODUCE con las observaciones respectivas.
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PE.O2 — PROCESO: ADMINISTRACION DE ASUNTOS LEGALES Y

JURIDICOS

CLASIFICACION

Soporte.

OBJETIVO

Garantizar el asesoramiento legal y juridico a los 6rganos y unidades organicas del

Ministerio de la Produccion.
ALCANCE

Comprende todas las actividades de estudio y elaboracion de informes sobre proyectos
normas legales, opinién a los asuntos del PRODUCE, opinién en relacion a las
denuncias remitidas a las Comisiones de Procesos Administrativos y/o Procuraduria, asi

como brindar asesoria legal y juridica.

RESPONSABLE

Oficina General de Asesoria Juridica.

ENTRADAS - SALIDAS DEL PROCESO
ENTRADAS/INSUMOS

a. Oficio del area usuaria o entidades del sector.

b. Bases normativas.

¢. Denuncias.

d. Documentos probatorios de denuncia.
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SALIDAS Y PRODUCTO

a. Proyectos de Resoluciones Ministeriales y decretos Supremos.
b. Opinidn legal y juridica.
c. Informes de Procuraduria Publica.

d. Informes y opiniones juridicos.

DESCRIPCION DE PROCESOS

Proceso de Soporte orientado a brindar asesoria legal y juridica al Ministerio en
el cumplimiento de su finalidad institucional; asimismo dar opiniones con relacion al

proceso administrativo disciplinario de funcionarios y servidores de PRODUCE.

Comprende actividades de estudio y elaboracion de informes sobre los proyectos
de normas legales que requiera el PRODUCE, asi como brindar asesoria legal y emitir
opinién a los asuntos internos del Ministerio y a lo solicitado por otras entidades del
sector produccion; asi como a actividades tendientes a garantizar la sistematizacion y

concordancia de la legislacién vigente en las materias del sector.
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO:
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Figura 43. P.A. de Asuntos legales y Juridicos

Fuente: elaboracién propia.
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OPTIMIZACION:
En el siguiente mapa de procesos, se ha propuesto algunos cambios podria mejorar su funcionamiento. Como ejemplo es cambiar la
posicion del condicional, en el cual veiamos anteriormente que si un ciudadano presenta una denuncia sin un documento no se le brindara

asesoramiento, en cambio en este nuevo diagrama siempre se brindara un asesoramiento al denunciante y luego ver si pueden proceder con ella,

si estos tienen un documento probatorio.
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Figura 44. Optimizacion de P.A. de asuntos legales y administrativos.
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PE.03 - PROCESO: ADMINISTRACION PRESUPUESTAL
CLASIFICACION

Soporte

OBJETIVO

Garantizar los recursos econdémicos de manera oportuna y eficiente para un adecuado

funcionamiento del Ministerio de Produccion.
ALCANCE

Comprende las acciones que proveen y ejecutan los recursos econdmicos necesarios para el
adecuado funcionamiento del PRODUCE en el cumplimiento de su finalidad institucional,

asegurando una gestion eficiente, oportuna y transparente.
RESPONSABLE

Oficina general de administracion.

DESCRIPCION DE PROCESO

Proceso de soporte que programa y ejecuta los recursos econémicos necesarios para
el adecuado funcionamiento del PRODUCE en el cumplimiento de su finalidad

institucional, asegurando una gestion eficiente, oportuna y transparente.

Comprende las actividades relacionadas a la prevision y asignacion del gasto en base
al presupuesto otorgado al pliego Ministerio; asi como actividades de captacion y registro
de fondos publicos (Recursos Ordinarios, Recursos directamente recaudados — Ejecucion

Coactiva, donaciones y transferencias) por lo cual debe conducir y coordinar de forma
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integral la formulacion, ejecucién y evaluacion del programa anual para facilitar el ejercicio

de los recursos asignados.

Este proceso funciona en el marco normativo que establece el Sistema Nacional de

Presupuesto.

FLUJOGRAMA DEL PROCESO:

La administracion presupuestal empieza en el ministerio de la produccion con una
evaluacion general de todo lo que se necesitara en el afio. Se hace un estimado de cuanto se
gastard en funcion de los servicios que presta. Una vez terminado todo este analisis se
procede a crear un borrador del proyecto presupuestario que es revisado muchas veces y
corregido hasta que se pueda verificar que es el mas adecuado y luego este se presenta al
ministerio de economia y finanzas (MEF). EI MEF recibe las propuestas no solo del
MINPRO sino también de todos los otros ministerios y en base a todas ellas elabora un
Anteproyecto de Presupuesto del Sector Publico que se debe presentar al Consejo de
Ministros para que lo apruebe y sea luego llevado ante el Congreso de la Republica. Luego
de la aprobacidn por parte del congreso se comunica la decision tomada y el detalle de que
es lo que se ha quedado establecido como ley a cada ministerio. Los ministerios a partir de
este momento deben cumplir con lo establecido con respecto a plazos para los gastos y el
adecuado manejo del presupuesto, usan un instrumento conocido como Programacion de
Compromisos Anual, este es elaborado por el MEF con el fin de mantener la disciplina,
prudencia y responsabilidad fiscal. Se realizan también evaluaciones cada cierto tiempo
para conocer los resultados sobre la gestion presupuestaria, estas evaluaciones ayudan a

recolectar informacion que ayudara el siguiente afio a mejorar la calidad del gasto publico.
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Figura 45

. Proceso de Administracion presupuestal.
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OPTIMIZACION:

En este caso realizar algin cambio no sera necesario. El tema del presupuesto es
algo delicado porque se esta haciendo uso de dinero y en grandes cantidades, pero para este
caso si se cumple con los filtros necesarios para verificar que se hara un buen uso a los
recursos y para manejar cualquier error que no se haya tomado en cuenta a la hora de la
elaboracion de cada proyecto presupuestal, ademas se quiere que este proceso sea agil y
rapido por lo que tener mas subprocesos solo retrasaria al proceso general y por ultimo se
cuenta con una buena fuente de retroalimentacion que son las evaluaciones hechas tanto por
los mismos ministerios como por el MEF que ayudan a ya de por si a optimizar todo el

proceso para que este mejore en cada nuevo periodo gracias a la informacion recolectada en

cada caso.
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Figura 46. Optimizacion del P. administrativo Presupuestal. Fuente: elaboracion propia.

PE.04 — PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO

Proceso de soporte conducente a disponer del adecuado capital humano
institucional, en términos de los perfiles y las competencias necesarias para el cabal
cumplimiento de la finalidad del PRODUCE, promoviendo el desarrollo de buenas

préacticas y asegurando una gestion eficiente, oportuna y transparente.

Comprende las actividades que permiten organizar la gestion interna de recursos
humanos, en congruencia con los objetivos estratégicos de la entidad, la definicion de las
caracteristicas y condiciones de ejercicio de las funciones, asi como los requisitos de
idoneidad de las personas llamadas a desempefiarlas, la gestion de los flujos de personal
desde su incorporacion hasta su desvinculacion; asi como aquellas relacionadas con la
progresion en la carrera y el desarrollo de capacidades destinadas a garantizar los
aprendizajes individuales y colectivos necesarios para el logro de dichos objetivos

institucionales.

Este proceso funciona en el marco normativo del Sistema Nacional Administrativo

de Gestion de Recursos Humanos.

PROCESOS DE NIVEL 1

Conducir la Gestion del Empleo
Comprende las actividades de convocatoria, seleccidn de personal, la vinculacién con la

entidad, la induccién y la evaluacién final, las acciones concernientes a los ingresos y

141



beneficios del personal de la organizacion, incluyendo la elaboracion de las planillas de
remuneraciones, retencion y pago de los impuestos, aportaciones que establece la ley,
control de asistencia, realizacion de seguimiento a la programacion de vacaciones, la

gestion de las liquidaciones, asi como la administracion del legajo.

Gestion del Rendimiento y Desarrollo de la Persona
Comprende las actividades de planificacion, establecimiento de metas y compromisos
de evaluacion, la aplicacion de la evaluacion de desempefio, asi como la identificacion de

las necesidades de capacitacion del personal.

Administracion del Bienestar y las Relaciones Laborales

Comprende las actividades necesarias para establecer las relaciones entre la
organizacion y sus servidores civiles en torno a las politicas y practicas de personal, las
relaciones laborales individuales y colectivas, las acciones de seguridad y salud en el
trabajo, de bienestar social, asi como actividades de promocién de la cultura y clima

organizacional.
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DIAGRAMA DE PROCESOS DE GESTION DE TALENTO HUMANO
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DIAGRAMA DE PROCESOS DE GESTION DE TALENTO HUMANO OPTIMIZADO
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Figura 48. Optimalizacion del P.de gestion del talento humano.
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PROCESOS QUE SE




IMPLEMENTARON PARA OPTIMIZAR LA “GESTION DEL TALENTO

HUMANO”

ELABORAR PERFILES

Este proceso consiste en obtener los perfiles de competencia laboral de todos los

cargos.

En este solo proceso podemos englobar los procesos “definir caracteristicas y
condiciones del ejercicio de funciones”, “perfiles de puestos por competencia”,
“diagnostico de competencia necesaria” y “definir requisitos idoneos de las personas llamas
a desempenar”; luego a partir de este proceso realizar dos procesos de una manera paralela

“solicitar disponibilidad de personal” y “planear gestion de RR. HH”.

BENEFICIOS

a. Acelera los procesos de seleccion de personal.
b. Proporciona insumos para el sistema de capacitacion, entrenamiento y desarrollo.
c. Ofrece insumos para el sistema de evaluacion y retroalimentacion del rendimiento.

SELECCION DE PERSONAL

Se agregd este proceso para encontrar profesionales que posean competencias
concretas predeterminadas por la empresa en funcién de los perfiles, e incorporarlos a la
empresa, pero de una manera mas detalla en cuanto a caracteristicas de competencia

laboral.

BENEFICIOS

a. Contar con personas competitivas en cada puesto de trabajo.
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b. Reducir la incertidumbre sobre el rendimiento futuro de la persona seleccionada, al
garantizar la contratacion.

CULTURIZACION

Este proceso consiste en facilitar al trabajador un ambiente de trabajo adecuado, que

permita un desarrollo en sus actividades con resultados satisfactorios.

En este proceso se englob6 los procesos “realiza programas de bienestar laboral”,
“forma pacto colectivo” y “hace estimulos, beneficios y servicios dictaminados™ pues se
realizaria de una manera méas Optima si lo hacemos holisticamente ya que estos procesos
tratan un mismo tema, hacer que el trabajador se sienta en un ambiente comodo en el cual

se pueda desempefiar de una forma mas tranquila.

BENEFICIOS

a. Mejora la satisfaccion del trabajador en su puesto de trabajo.
b. La adaptacion al cambio es positiva.

c. Mayor rendimiento y productividad laboral

EVALUACION DEL DESEMPENO

Este proceso consiste en medir el nivel actual de desempefio en el cumplimiento de
las actividades esenciales en el puesto de trabajo y las causas que establecen determinado

desempefio.

En este proceso se englobd los procesos “realizar informe de desempefio” y “hacer

diagnostico de competencia necesaria”

146



BENEFICIOS

a. Reconocer las posibilidades que tienen las personas en el desarrollo de las
actividades y lo que pueden aportar a la empresa.
b. Proporciona informacién relevante sobre eficiencia laboral Gtil para el proceso de

valoracion de cargos.

CAPACITACION

Este proceso consiste en satisfacer las necesidades técnicas y humanas del personal,
mejorando las competencias determinadas en la Elaboracion de Perfiles, de forma que

ejecutar las tareas y actividades sea de forma efectiva.

En este proceso se englobd los procesos “realiza programas de capacitacion” y

“realiza talleres, campafias y eventos”.

BENEFICIOS

Disponer de personal eficiente en el desempefio de sus actividades, que permita cumplir
con los objetivos y estrategias de la empresa.

PLAN DE CARRERA

Este proceso consiste en facilitar el desarrollo profesional en los trabajadores, dentro del

marco definido por la estrategia de la empresa

En este proceso se contiene el proceso “realiza plan de desarrollo de las personas”.

BENEFICIOS

a. Desarrollo del talento humano proyectandose en un aumento de su rendimiento.
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b. Permite al personal adquirir o mejorar destrezas profesionales.
c. Se logra conservar a personas talentosas.

VALORACION DE CARGOS

Se agreg0 este proceso para analizar y comparar el contenido de los cargos, con el fin de
situarlos en un orden jerarquico, que sea la base para la fijacion del sistema de

remuneracion.
BENEFICIOS

a. Se puede establecer el valor relativo de los puestos.
b. Se puede definir sistemas retributivos equitativos, justos y competitivos que

contribuyen a la consecucion de los objetivos.

PE.0O5 — PROCESO: ADMINISTRACION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION Y COMUNICACIONES (TIC)

CLASIFICACION

Soporte

OBJETIVO

Garantizar la calidad, oportunidad y seguridad de los recursos tecnolégicos.
ALCANCE

Comprende las acciones de soporte para el disefio, implementacion, mantenimiento del

recurso tecnologico de la institucion.

RESPONSABLE
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Oficina General de Tecnologias de informacion.

ENTRADAS - SALIDAS DEL PROCESO
ENTRADAS/INSUMOS

a. Plan estratégico de tecnologia de informacion (PETI).

b. Requerimiento TIC de las unidades organicas.

c. Requerimientos de informacion de las unidades orgéanicas.

d. Propuestas de solucion TIC aprobada.

e. Matriz de requerimientos.

f. Prototipos de alto nivel.

g. Arquitetura de Tl a alto nivel.

SALIDAS Y PRODUCTO

a. Propuestas de solucion TIC.

b. Soluciones TIC.

c. Especificacion de casos de uso.

d. Arquitectura de software.

e. Manual de usuario.

f. Manual de sistema.

g. Informe de mantenimiento.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
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Figura 49. Diagrama de Flujo de procesos. Fuente: elaboracion propia.
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¢ ES necesaria la optimizacion del proceso, para este caso?

En este caso no podria considerarse la optimizacion con la informacién que se tiene.

¢Por qué?

La respuesta dicha de una forma sencilla; un proceso “hace algo para alguien”; es

decir para un cliente interno y un cliente externo.

Por lo tanto, el proceso tiene un proposito, “satisfacer las necesidades de ese cliente

interno/externo”.

Cualquier intento por reducir los departamentos del proceso o en su defecto, agregar

uno nuevo y que NO parta desde la “necesidad” del cliente es un error.

En conclusién, el flujo grama planteado por el PRODUCE queda tal cual, ya que,
desde la posicion de un agente externo, es decir nosotros; que no tenemos conocimiento
real de las necesidades de los clientes a los que beneficia este proceso, no podemos hacerle

cambio alguno.
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PROOUCE
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Figura 50. Diagrama de Flujo de procesos.
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PE.06 — PROCESO: GESTION DE LA TRANSPARENCIA Y ATENCION AL

CIUDADANO

CLASIFICACION

Soporte

OBJETIVO

Garantizar la trasparencia de la informacion, el control y archivo del tramite

documentario, asi como la respuesta agil y amable al ciudadano

ALCANCE

Comprende las acciones de orientacion a promover una mejor transparencia de
informacién de los sistemas, como un mecanismo que permita a los usuarios y clientes
acceder a mejor informacién, garantizando su integridad, confidencialidad y disponibilidad,
asi como la respuesta agil, amable y efectiva a los requerimientos directos de informacion y
atencion al ciudadano, promover la ética publica en el sector produccion y establecer

mecanismos de lucha anticorrupcion.

RESPONSABLES

e Oficina General de Atencion al Ciudadano
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REQUISITOS

a. Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo.
b. Decreto Legislativo 1047, Ley de Organizacion y Funciones de PRODUCE.

c. Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General.

INSUMOS

a. Documentos generados o recibidos por la entidad.
b. Tramites o servicios requeridos por el ciudadano.
c. Solicitudes de informacion.

d. Politicas y lineamientos de PCM y Contraloria General de la Republica.

PRODUCTOS

a. Lineamientos de transparencia y promocion de la ética en el Ministerio.
b. Normativa para tramite de documentos.

c. Servicio de mensajeria prestado.

d. Informe de evaluacién de la administracion documentaria.

e. Estandares de atencion de calidad.

f. Mecanismos y estrategias de atencion al ciudadano.

g. Informe de satisfaccién del ciudadano.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

Proceso de soporte orientado a promover una mayor transparencia de informacion
de los sistemas, como un mecanismo que permita a los usuarios de los servicios del
PRODUCE, acceder a mejor informacion sobre ingresos, gastos, contratos y demas
acciones de bienes y servicios, ademas de un control de tramite y archivo de documentos
generados o recibidos en la institucion, garantizando su integridad, confidencialidad y
disponibilidad, asi como la respuesta agil, amable y efectiva a los requerimientos directos

de informacion y atencion al ciudadano.

Comprende las acciones de orientaciébn a promover una mejor transparencia de
informacion de los sistemas, como un mecanismo que permita a los usuarios y clientes
acceder a mejor informacion, garantizando su integridad, confiabilidad y disponibilidad, asi
como la respuesta agil, amable y efectiva a los requerimientos directos de informacion y
atencion al ciudadano, promover la ética publica en el sector produccion y establecer

mecanismos de lucha anticorrupcion.
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DIAGRAMA DEL PROCESO DE GESTION DE LA TRANSPARENCIA

USUARIO | >
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Informacién
requerida

ATENCION A
CLIENTE

Enviar peticion para
evaluacion

Busca

CONTROL DE
DOCUMENTACION

3d3004dd IS

Transparencia
y acceso a la
informacion

Figura 51. Descripcion del proceso de transparencia.

Fuente : Elaboracién Propia
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PROCESO OPTIMIZADO:
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Figura 52. Descripcion de la propuesta de mejora del proceso de Transparencia.

Fuente : Elaboracion Propia
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VI.

CONCLUSIONES

la implementacién de la metodologia demuestra que el mapeo de procesos permite
identificar, entender, fortalecer los procesos que generan valor, reducir las que no
agregan valor, pero son necesarias y eliminar las que no agregan valor, y gestionar
los procesos, luego de la implementacion, se verifico que disminuyo el tiempo en la
gjecucion de los procesos, los procesos que tomaban 30 minutos, luego de la
implementacion demoran 27 minutos, esa tendencia de disminucion del 10% se
mantuvo en procesos que tomaban mayor tiempo de ejecucion, incrementando en
10% la eficiencia en la gestion de tiempos de los procesos del Ministerio de la
Produccin.

Implementar esta metodologia permite mejorar los servicios, al agilizar los
procesos, y reducir costos y gastos, y facilita el entendimiento completo de los
procesos, esto se verifico comparando el numero de servicios, la aceptaciéon del
usuario y el cumplimiento de los objetivos, antes de la implementacién se
realizaban 200 atenciones, después de implementar la metodologia se atienden 220,
incrementando la productividad de la gestion de tiempos de los procesos en un 10%.
El impacto que genera la implementacion de la metodologia facilita la toma de
decisiones puesto gque se conocen como se encuentran los procesos. Ademas de
facilitar el reconocimiento de las areas de oportunidad que puedan existir,
mejorando en 5%, la eficacia en la gestion de toma de decisiones del Ministerio de
la Produccién, antes de la implementacidn se atendian 100 requerimientos y luego
de la implementacion se atienden 105 requerimientos, en el mismo periodo de

tiempo.
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VII.

RECOMENDACIONES

Realizar el seguimiento por parte de la alta gerencia del Ministerio de la
Produccidn, del correcto funcionamiento del sistema de gestion de calidad enfocado
a procesos, para de esta forma garantizar el resultado optimo del mismo por parte
del monitor de los indicadores de cada una de los procesos.

Reuniones periddicas dentro de cada una de las aéreas, con el objetivo de realizar
propuestas de mejoras, redefinicion de objetivos, y controlar cada uno de sus
indicadores, para asegurar de esta manera que no se vea afectada la calidad del
servicio, y se asegure la mejora continua.

Para prevenir el no cumplimiento de objetivos se recomiendo armar un cronograma

para asi no cruzar operativos y cumplir con todos los propuestos.
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IX. ANEXOS:

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Uso de la metodologia G&M (Growth and Modelling) basado en BPM para la gestion de tiempos de los procesos del Ministerio de la Produccién.

Problemas Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable Independiente Estrategia Naturaleza de la estrategia
¢De que manera el uso de la | Gestionar los tiempos de los | La implementacion de la | Metodologia G&M (Growth Numero de estrategias
metodologia G&M, basado en | procesos del Ministerio de la | metodologia G&M (Growth | and Modelling) basado en Alcance
BPM, mediante indicadores | Produccion,mediante and Modelling), basado en | BPM
de desempefio organizacional, | indicadores de desempefio | BPM, permitira gestionar los
permitird  gestionar los | organizacional,implementando | tiempos de los procesos del
tiempos para los procesos del | la metodologia G&M (Growth | Ministerio de la produccion .

Ministerio de la Produccién?. | and Modelling), basado en
BPM.
Problemas especificos Objetivos Especificos Hipotesis especificas Proceso Tipo de proceso
¢De que manera el uso de la | Aplicar la metodologia G&M | Si Aplicamos la metodologia Responsable del proceso
metodologia G&M, basado en | (Growth and  Modelling) | G&M (Growth and NUmero de procesos
BPM, mejora la eficiencia de | basado en BPM, para la | Modelling) basado en BPM,
los procesos en el Ministerio | mejora de la eficiencia de los | permitira lograr  una
de la Produccién? procesos del Ministerio de la | eficiencia significativa de los
Produccién. procesos del Ministerio de la
¢De que manera el uso de la produccion.
metodologia G&M, basado en | Aplicar la metodologia G&M
BPM, mejora la eficacia de | (Growth and  Modelling) | Si Aplicamos la metodologia
los procesos en el Ministerio | basado en BPM, para la | G&M (Growth and
de la Produccién?. mejora de la eficacia de los | Modelling) basado en BPM,
procesos en el Ministerio de la | permitira lograr una eficacia
¢De que manera el uso de la | Produccion. significativa de los procesos
metodologia G&M, basado en del  Ministerio de la
BPM, mejora la efectividad | Aplicar la metodologia G&M | produccion. Tecnologia Tipo de tecnologia
de los oprocesos en el | (Growth and Modelling) Numero de software
Ministerio de la Produccion?. | basado en BPM, para la | Si Aplicamos la metodologia licenciados
mejora de la efectividad de los | G&M (Growth and Numero de computadores en
procesos en el Ministerio de la | Modelling) basado en BPM, despliegue
Produccién. permitira lograr  una
efectividad significativa de
los procesos del Ministerio
de la produccion.
Variable dependiente Eficiencia Nivel de eficiencia en
Gestion de tiempos de los tiempos de realizacion de
procesos del Ministerio de la procesos
produccion.

Eficacia Nivel de eficiencia en
tiempos de realizacion de
procesos

Efectividad Nivel de eficiencia en
tiempos de realizacion de
procesos

168




Cuestionario N° 1

(Orientado a los Directivos de el Ministerio de la Produccion de Lima)

Instrucciones:
Lea con atencion y no dude en pedir cualquier aclaracion sobre el cuestionario. Este
cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacion.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

¢ Conoce y/o utiliza la metodologia de gestion de procesos de negocio (BPM)
para disefiar o redisefiar los diferentes procesos de la Institucion?

a) Si

b) No

¢ Conoce y/o utiliza la metodologia (BPMn) para disefiar o redisefiar los
diferentes procesos de la Institucion?

a) Si

b) No

¢ Qué tan importante considera usted la definicién de un modelo de negocio,
basado en el paradigma de procesos, para las actividades que ejecuta una
institucién publica?

a) Muy importante

b) Importante

¢) Poco importante

d) Nada importante

¢En caso de que usted haya adoptado el modelo de procesos tanto BPM como

BPMn, cuales son las debilidades que presentan ambas en las instituciones

publicas?

a) Adn se utiliza UML

b) Falta de seriedad de los proveedores informaticos al sobre valorar la eficacia
de BPM y BPMn.

c) Otras razones

¢ Considera ud. que es optimo el tiempo de ejecucion de cada uno de los
procesos dentro de la institucion?

a) Si

b) No

La institucion cuenta con un equipamiento tecnologico y de software actualizado
para el funcionamiento de las metodologias BPM y BPMn.

a) Si

b) No

¢El material asociado con el servicio (como los folletos o los comunicados) es
visualmente atractivo?

a) Nada atractivo

b) Poco atractivo
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8)

9)

¢) Medianamente atractivo
d) Muy atractivo

La apariencia personal y el comportamiento de los empleados estan de acorde
con los requerimientos de la implementacion y funcionamiento de BPM y
BPMn.

a) Gran concordancia

b) Mediana concordancia

c) Poca concordancia

d) No es acorde

La infraestructura fisica y tecnoldgica es visualmente atractiva y funcional?
a) Muy atractiva y funcional

b) Medianamente atractiva y funcional

c) Escasamente atractiva y funcional

d) Nada atractiva ni funcional

10) ,Cémo cree usted que se pueden hacer mejoras a BPM y BPMn para lograr un

mayor crecimiento institucional?

a) Una auditoria y monitoreo de los procesos

b) Incorporando medidas de desempefio como eficiencia y eficacia

c) Revisando el equipamiento y el software de acuerdo a los cambios
tecnoldgicos

d) Capacitando en forma motivadora y continua al personal, los directivos y a
los propietarios de procesos.

e) Otras posibles sugerencias de mejora
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Cuestionario N° 2
(Orientado al publico usuario de el Ministerio de la Produccién de Lima)

Instrucciones:
Lea con atencién y no dude en pedir cualquier aclaracion sobre el cuestionario. Este
cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacion.

Se miden diferentes variables a los que usted debe responder marcando con una “X” un
numero entre el 1 y el 5, siendo:

1 — Deficiente

2 — Regular

3 —Bueno

4 — Muy bueno

5 — Excelente

Elementos tangibles: 1123|415

1. En el servicio de atencidn al cliente del Ministerio de la
Produccion cuenta con un equipamiento de aspecto
moderno.

2. En el servicio de atencion al cliente del Ministerio de la
Produccidn, el material asociado con el servicio (como los
folletos o los comunicados) es visualmente atractivo.

3. Los empleados del Servicio de atencidn al cliente del
Ministerio de la Produccion tienen buena presencia.

4. Las instalaciones fisicas del Ministerio de la Produccién son
visualmente atractivas.

Fiabilidad o presentacion del servicio: 1123|415

5. En el servicio de atencién al cliente responden a lo que usted
esperaba, usted obtiene el servicio que esperaba.

6. Cuando el servicio de atencion al cliente del Ministerio de la
Produccion promete hacer algo en una fecha, lo cumple.

7. Cuando tiene un problema, en el servicio de atencién al
cliente del ministerio de la produccion muestran un interés
sincero por solucionarlo.

8. En el servicio de atencidn al cliente del ministerio de la
produccion llevan a cabo el servicio bien a la primera.

9. Los empleados del servicio de atencién al cliente del
Ministerio de la produccion demuestran estar capacitados
para responder a sus preguntas.

Capacidad de respuesta: 1123|415

10. El tiempo que espero por el servicio fue satisfecho.

11. Los empleados del Servicio de atencién al cliente del
Ministerio de la produccion nunca estan demasiado
ocupados para atenderle.

12. Si necesito resolver algunas dudas se le atendio en un tiempo
adecuado.

13. Los empleados del Servicio de atencion al cliente del
Ministerio de la produccion le proporcionan un servicio
rapido.
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14.

Los empleados del Servicio de atencion al cliente del
Ministerio de la produccion siempre estan dispuestos a
ayudarle.

Seguridad:

15.

El comportamiento de los empleados del Servicio de
atencion al cliente del Ministerio de la produccion le
inspiran confianza y seguridad.

16.

Los empleados del Servicio de atencion al cliente del
Ministerio de la produccion tienen conocimientos suficientes
para responder sus preguntas.

17.

Los empleados del Servicio de atencion al cliente del
Ministerio de la produccion demuestran igualdad para todos
sus clientes.

18.

Los empleados del Servicio de atencion al cliente del
Ministerio de la produccion demuestran capacidad de
organizacion del servicio.

Empatia:

19.

Los empleados del Servicio de atencion al cliente del
Ministerio de la produccion se preocupan por los intereses
de sus clientes.

20.

En el servicio de atencion al cliente del Ministerio de la
produccién ofrecen horarios convenientes para todos los
usuarios.

21.

Los empleados del Servicio de atencion al cliente del
Ministerio de la produccion entienden las necesidades
especificas del cliente.

22.

El servicio de atencién al cliente del Ministerio de la
produccidn da a sus clientes una atencion individualizada.
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(Orientado a los colaboradores del Area de Atencion al cliente del Ministerio de la

Evaluacion de los Procesos de atencion al cliente en el Ministerio de la Produccion de

Cuestionario N° 3

Produccién de Lima)

Lima

Instrucciones:

Lea con atencion y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el
cuestionario. Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacion.

Marque con una “X” o encierre en un circulo la respuesta que usted considere.

Califique las siguientes caracteristicas que existen en el servicio de atencion al cliente

del Ministerio de la produccion:

1.

¢ Considera el nivel de comunicacion con sus comparieros de trabajo?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢Puede opinar y expresarse libremente en su trabajo?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢Considera que usted puede manejar los conflictos adecuadamente?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢Valora usted las diferentes opiniones y perspectivas de sus compafieros?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

Respecto a la creatividad y participacion usted se considera
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢ Es usted eficaz para generar resultados significativos en su trabajo?
a. Deficiente
b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢Confia usted en la capacidad del equipo?

a. Deficiente
b. Regular

173



10.

11.

12.

13.

14.

15.

c. Bueno

d. Muy bueno
¢Se siente usted comprometido con la institucion?
a. Deficiente
b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢Cémo considera su respuesta al cambio?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢ Existe reconocimiento del logro individual y colectivo en su trabajo?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢Considera que existe funcionalidad del equipo humano?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢ Existe espiritu del equipo en el Ministerio de la Produccién?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢ Conoce cuales son los procesos que existen en el servicio de atencion al cliente,
los pasos y el tiempo promedio que dura cada uno?

a. Deficiente
b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢Conoce la misién, la visién y las metas del Ministerio de la Produccién?
a. Deficiente

b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno

¢ Conoce las funciones que le corresponden dentro del Ministerio de la
Produccion?

a. Deficiente
b. Regular
c. Bueno
d. Muy bueno
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Validacion de Instrumentos

Tabla: Validacion de instrumentos

N | Dimensién Pertinencia | Relevancia | Claridad

Si | No Si | No Si | No

01 | Encuesta para conocer el grado de
conocimiento y satisfaccion con el uso de
BPM y BPMn dirigido a los directivos de
instituciones publicas para tener un
diagnostico y medir la eficacia de BPM.

02 | Encuesta dirigida al publico usuario del
Ministerio de la Produccion de Lima
Metropolitana para medir la eficacia,
eficiencia y calidad de servicio.

03 | Encuesta dirigida a los colaboradores del area
de atencion al cliente del Ministerio de
Produccidn de Lima para evaluar sus
procesos y medir las diferencias.

04 | Panel de expertos acerca de la influencia del
G&M basado en BPM, sobre la efectividad
en las instituciones publicas de Lima.

Confiabilidad de instrumentos

Al tratarse de un instrumento sometido a la evaluacion de diferentes “Jueces”
(Revisores del Plan de tesis y de la tesis propiamente dicha), se determina que es
confiable y no e tales como eficiencia, eficacia, efectividad, existe la posibilidad de

obtener datos sesgados. En este contexto el instrumento es totalmente confiable.
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