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Resumen

Con el objetivo de describir como es la gestion por procesos en el marco de la
Modernizacién de la Gestion Publica, se eligié a la Defensoria del Pueblo para
realizar un estudio de caso. A través de entrevistas aplicadas a expertos en el
modelo normativo vigente, se abordaron una serie de preguntas para poder
analizar los objetivos especificos relacionados a los conocimientos
especializados que debe de reunir un especialista, a la metodologia aplicada
segun la Norma Técnica N° 001-2018-SGP/PCM, a los elementos relevantes
para el disefio de los procesos, a las actividades de control aplicadas para el
seguimiento y evaluacion, a los mecanismos aplicados para la mejora y

finalmente, a los medios utilizados para la difusion de los procesos.

Se concluy6 que, el modelo es laborioso y eficaz pero las entidades publicas no
lo aplican de acuerdo a la normativa vigente, dejando un vacio en la gestion. La
gestién por procesos se da manera paulatina y su aplicacion en el estado se
encuentra en un proceso de conocimiento y madurez; y que, con la necesidad
de modernizar la gestién publica, los procesos toman mayor relevancia para
implementar nuevos sistemas de mejora que impacten en la calidad de los

servicios publicos.

Palabras clave: Conocimientos, metodologia, control, mejora, calidad.
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Abstract

To describe how process management is inside of the Modernization of Public
Management, the Defensoria del Pueblo was chosen to do a case study. Through
interviews applied to experts in the current normative model, a series of questions
were addressed to analyze the specific objectives related to the specialized
knowledge that a specialist must gather, the methodology applied according to
Technical Normative No. 001-2018 -SGP / PCM, the relevant elements for the
design of the processes, control activities applied for control and evaluation, the
mechanisms applied for improvement and finally, mechanisms used for the

dissemination of the processes.

In conclusion, the model is laborious and effective but public entities don't apply
according to current normative, leaving a gap in management. The management
for process occurs gradually and its application in the public entities is in a
process of knowledge and maturity; and that, with the need to modernize public
management, the processes become more relevant to implement new

improvement systems that impact the quality of public services.

Keywords: Knowledge, methodology, control, improvement, quality.
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I. Introduccién

La implementacion del modelo de la gestion por procesos en las entidades publicas
peruanas se encuentra normado; sin embargo, los beneficios que aporta en la
gestion no son valorados, debido a los conocimientos y poca experiencia de los
servidores publicos para generar aportes que puedan impactar en la gestidon
institucional, ya sean a nivel de competitividad, simplificacion, satisfaccion del
cliente, calidad, entre otros aspectos. Por lo tanto, la implementacion de este
modelo en organismos estatales se concreta mas por una imposicion normativa,
gue por una necesidad de gestion de cambio y de mejora que no ve a mas alla de
una identificacibn de procesos generales, dejando de lado las etapas de
seguimiento y medicion de resultados para la identificacion e implementacion del
ciclo de la mejora continua en el marco de la modernizacion institucional.

La Gestion por Procesos es considerado como un modelo de organizacion
que propicia la mejora continua de las actividades desarrolladas en una
organizacion (International Standarization Organization, 2015), y que su aplicacion
en empresas ha ido de la mano con el desarrollo sistematico de las
administraciones publicas permitiendo identificar sus tendencias y enfoques en la
tematica que define como gestionar el valor publico (Alarcon & Sanchez, 2018). Por
consiguiente, en la modernizacion del sector publico peruano esta herramienta se
ha venido aplicando paulatinamente.

En ese contexto, la vision del Pera al 2021 y en el marco de la Modernizaciéon
de las entidades publicas, se contempla a la Gestién por Procesos, simplificacién
administrativa y organizacion institucional como uno de sus pilares centrales, como
modelo de gestion para la mejora de los resultados y de esa forma incrementar el
valor publico. Sin embargo, desde los afios 2013 con la aprobacion de la Ley del
servicio civil hasta la aprobacion de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP
aprobada a finales del afio 2018, no se conoce una entidad publica en el Pera que
realmente haya implementado esta cultura y el presente modelo para la mejora de
la gestién institucional, que vea mas alla de contar con un Mapa de procesos y un
manual de procedimientos “MAPRO”.

El liderazgo activo es pieza clave para el desarrollo del modelo en una

organizacion, ya que permite involucrar a todo el personal de todo nivel en el



proceso, sin embargo, esta gestion no se realiza a nivel de las entidades publicas,
ya que la responsabilidad absoluta de su aplicacion recae en una sola unidad
organica, cuando es responsabilidad de la Alta Direccion promover una cultura de
modernizacion y gestion del cambio para la mejora de la calidad de los servicios
publicos.

Del dicho bien dicho de Peter Drucker “lo que no se mide, no se controla, y
lo que no se controla, no se puede mejorar” se percibe que a nivel del sector publico,
el proceso de implementacion de la normativa de procesos se da en forma
paulatina, ya que al no existir una cultura de seguimiento y control que vaya mas
alla de lo estandarizado para medir la ejecucion de presupuesto y metas, en aras
de medir indices de cumplimiento, mas no un sistema de proceso de cambio que
permita aplicar mejoras en los procesos, se puede decir que, lo que promueve el
modelo de gestion no se cumple, compartiéndose a nivel de cada entidad publica
una problemética diferente ya sea a nivel de compromiso, conocimientos
especializados, metodologia, seguimiento y control, difusion y mecanismos de
mejoras que influyen en el proceso de la adopcién del modelo.

Se dice que el proceso de aplicacién del modelo es una tarea labiosa pero
gue sus resultados son eficaces para el logro de los objetivos y alcanzar resultados
competitivos en la gestion, sin embargo, a nivel del sector publico existe una
desarticulacién entre sus sistemas de gestion con los procesos, lo cual impide que
se pueda visualizar la importancia del tema y cdmo su implementacion y
sostenibilidad en la gestion puede llegar a ser provechosa y encaminar la aplicacion
de nuevos sistemas que mejoren la calidad de la prestacion de servicios y la mejora
de la administracion publica en busca del bienestar de la ciudadania.

Es por ello que, la presente investigacion tiene como propadsito responder la
interrogante al problema general identificado del ¢ Como es la gestidn por procesos
en el marco de la Modernizacion de la Gestion Publica 20217 para cumplir con el
objetivo general de describir la aplicacion de la gestion por procesos en las
entidades publicas en el marco de la Modernizacion. Asi como establecer 6
objetivos especificos que van a ayudar al analisis de la probleméticas, tales como,
identificar las caracteristicas del especialista técnico que lidera el proceso de
implementacion del modelo, definir la metodologia aplicada del modelo en una

entidad publica, identificar los elementos estratégicos considerados para el disefio



de los procesos institucionales, listar las actividades de control que se implementan
para el seguimiento y evaluacion de los procesos, identificar los mecanismos
aplicados para la mejora continua y finalmente, identificar los medios de difusion
interna y externa para dar a conocer los procesos.

La investigacion tiene como justificacion tedrica el brindar un aporte a la
comunidad cientifica para que sirva como base para futuras investigaciones
relacionadas al tema aplicados en el sector publico, tomando en consideracion las
conceptualizaciones, beneficios y estrategias de implementacion. Asi como, en la
justificacion practica se busca analizar como se da su implementacion en el sector
publico, que limitaciones se encuentran y cdmo ésta es usada para mejorar los
servicios publicos que se brinda a la ciudadania peruana. En la perspectiva social,
el estudio contribuird en mejorar las gestiones realizadas en las entidades publicas,
buscando la eficiencia y la eficacia de los procesos para la mejorar la calidad de
atencion y los procesos internos que impactaran en obtener procesos mas
dindmicos y agiles para lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
la poblacion. Finalmente, como aspecto metodolégico, el presente estudio
contribuye a la definicion de las etapas para un adecuado proceso de

implementacion con el fin de que este sea satisfactorio.



I[I. Marco teorico

La gestion por procesos es un modelo que rompe el esquema de trabajar por
actividades centralizadas en funciones, para dar paso a los procesos
interconectados en busca de la excelencia orientada al cliente (Nufiez, Vélez , &
Berdugo, 2004). Asi mismo, la gestion resulta ser un proceso eficaz para alcanzar
mejores resultados en la administracion publica (Alarcon & Sanchez, 2018).
También, cumple un papel de perfeccionamiento de los 6rganos de la entidad; y a
su vez, es una herramienta bésica para la eficacia de la administracion publica y el
mapa de procesos definido contribuye al control de los elementos esenciales de la
gestion (Salvador-Hernandez, Llanes-Font, & Velazquez-Zaldivar, 2019).

La gestién por procesos de negocios y sus modelos de madurez estan
recibiendo mayor relevancia como herramienta para evaluar los procesos,
reconocer dénde y como avanzar y como mejorar el uso de los recursos (Rohvein,
y otros, 2019). Actualmente, la modernizacion exige impulsar a las entidades en un
proceso de transformacion orientado en resultados impactando en los servicios
publicos y en el desarrollo sostenible de la regidon (Tamayo Pineda & Lazo Tamayo,
2020)

Introducir este enfoque es una tarea laboriosa y compleja, ya que, por afios,
han existido organizaciones que han presentado una estructura funcional (Medina,
Hernandez, Nogueira, & Comas, 2019). Sin embargo, su éxito depende de que sus
procesos se encuentren correctamente alineados con su estrategia, mision, vision
y objetivos (Morales, Leal, & Gonzalez, 2018). Pues la gestion horizontal de una
organizacion desplaza el interés centralizado en las estructuras verticales hacia los
procesos para mejorar el rendimiento y llevar un disefio disciplinado y cuidadoso
en su ejecucion (Mallar, 2018).

De la misma manera, para la aplicacion del modelo se requiere el
compromiso de la Alta Direccion, asi como el trabajo de un equipo especializado
con capacidad de aportar ideas y tomar decisiones (Medina, Hernandez, Nogueira,
& Comas, 2019). Y de acuerdo al marco normativo de Gestion por Procesos, define
roles administrativos de coordinacién entre la entidad y el ente rector, asi como,

hace referencia a la designacion de un responsable con conocimientos técnicos en



la materia y en la conformacion de un equipo que se encarga de la aplicacion de la
metodologia (Secretaria General Publica , 2018).

En el aspecto metodologico del sistema, la Norma Técnica N° 001-2018-
SGP-PCM, define tres fases para su implementacion: 1) La determinacion de los
procesos, 2) Seguimiento, evaluacion y control de los procesos y, 3) Mejora de
procesos (Secretaria General Publica , 2018). Pero desde otro enfoque, las teorias
y la clasificacion de sistemas permiten definir cuatro fases: 1) Caracterizacion y
diagnostico del sistema, 2) Analisis de procesos, 3) Mejora de procesos, y 4)
Seguimiento y control, segun (Hernandez-Narifio, Medina-Le6n, Nogueira-Rivera,
Negrin-Sosa, & Marqués-Leodn, 2014).

Existe una similitud en lo mencionado anteriormente al referir que, en la
concepcion tedrica del proceso de implementacién del sistema también se
proponen cuatro fases en base al ciclo de la calidad: 1) Preparacion, 2)
Identificacion, 3) Mejora de Procesos, y 4) Revision estratégica. Y a su vez, se
indica que, el proceso de mejora tiene tres pasos ciclicos: 1) Identificacion de
oportunidades de mejora, 2) Determinacion de las acciones de mejora y, 3)
Implementacién de las medidas. (Ricardo-Cabrera, Medina-Ledén, Abreu-Ledon,
Gbomez-Dorta, & Nogueira-Rivera, 2018).

Al mismo tiempo, se puede sefialar cinco resultados principales de cada fase
propuesta en el disefio, tales como: Fase 1: Planificacion general, se obtiene la
definicion de los objetivos, equipo de trabajo técnico y estado actual del proceso;
Fase 2- Estudio del proceso, se define el mapa de procesos, el mapa funcional,
fichas de procesos, identificacion de procesos criticos y deficiencias de los
procesos como parte de un diagndstico; Fase 3 — Disefio de indicadores e
instrumentos, se obtiene la validacion de los instrumentos de medicion y propuestas
de nuevos indicadores; Fase 4 — Medicion y analisis de indicadores, se obtiene la
medicioén de los indicadores, graficas o indicagramas y analisis de correlaciones de
indicadores; finalmente Fase 5 — Mejora y evaluacion, se identifican las
oportunidades de mejora, las acciones de mejora y se evalta el impacto del
procedimiento (Salvador , Llanes, & Velazquez , 2018).

Del diagnéstico realizado en las organizaciones para el disefio, se pueden
presentar dos enfoques, el primero consiste en formatos estructurales y en

estrategias; y el segundo enfoque define una red de procesos para alcanzar los



objetivos. A su vez, para el disefio de los procesos se deben de considerar los
resultados de los indicadores de desempeiio de las unidades organicas (Chava,
2015). Sin embargo, los modelos de gestidbn por procesos generalmente, se
encuentran desalineados con la estrategia, ya que no se encuentra una relacion
entre los modelos y los formatos estructurales (Pires & Machado, 2006). Y para
garantizar la eficacia del sistema en cuanto al logro de resultados, lo primero que
se debe de realizar es la identificacion de los procesos y clasificarlos como
estratégicos, operativos y de soporte o de apoyo, principalmente (Castanedo,
2019).

Segun la Norma Técnica N° 001-2018-SGP/PCM, indica que la
caracterizacion procesos forma parte de la primera fase de implementacion de la
norma citada (Secretaria General Publica , 2018). Esta etapa consiste en analizar
el funcionamiento de la entidad, aplicando técnicas como el flujo de actividades,
revision de documentos y consultas o entrevistas a diferentes expertos (Marrero,
Olivera, Garza, & Gonzélez, 2014). Sin embargo, pueden llegar a existir variedades
de formas para el modelamiento o disefio, centrandose en el orden de ejecucion de
la actividad dentro del flujo del proceso. Y pueden llegar a existir otros tipos de
relacion entre actividades como de coocurrencia o causal restriccion o motivadas
por una norma o una ley (Adamo, Di Francescomarino, Ghidini, & Maria, 2021)

Uno de los primeros entregables a definirse en las primeras etapas del
modelo estudiado es el Mapa de Procesos de la organizacion, el cual comprende
la clasificacion de las actividades que lo componen y se identifica la interrelacion
entre si que deben de mantener para asegurar la efectividad del mismo (Brifiez,
Gomez, Guerra, Betancur, & Isaza, 2020). Asi mismo, el uso de esta herramienta
permite elevar estandares de calidad en la gestion, permitiendo incluso replicar los
mapas de procesos en negocios de la misma actividad econdémica (Alarcon,
Alarcén, & Guadalupe, 2019). Ademas, con el objetivo de alcanzar mayor
entendimiento entre los procesos, se requiere el analisis entre roles, actividades y
subprocesos con la idea de que las acciones a aplicarse sean mas oportunas con
la aplicacion de la gestién de conocimiento (Armas, Rivero, & Socarras, 2019).

El diagnéstico de los procesos se considera como parte de la mineria de
datos y una evaluacion del desempefio, identificacion de problematicas y patrones

comunes, pero principalmente, el diagndstico permite tener una vision general con



la finalidad de identificar los procesos y los subprocesos de negocio (Yzquierdo-
Herrera, Silverio-Castro, Lazo-Cortés, & Torres-Grafia, 2012). Seguidamente, el
andlisis de los estos requiere de mucho tiempo y los resultados que se esperan
dependen de la experiencia y de la habilidad técnica del quien realiza el estudio,
sin embargo, mediante la mineria de datos, esto puede llegar a ser mas practico
mediante el uso de algoritmos y registro de eventos relacionados a las actividades
de los procesos (Hernan & Bayona-Oré, 2019).

El analisis de procesos consiste en su priorizacion para las mejoras y elevar
la eficiencia y eficacia de la organizacion, y que su vinculo con los enfoques
estratégicos y de servicios se logre una orientacion hasta la satisfaccion del cliente.
De esta etapa se define que, la simplificacién de actividades, eliminacion de
actividades innecesarias que no agregan valor al proceso, impactan en los
indicadores de competitividad de la organizacion (Estrada & De la Nuez, 2020).
Para realizar esta actividad de analisis se utilizan una serie de técnicas como
diagramas de actividades, encuestas, consulta a documentos, etc. (Carbonell,
Sanchez, & Plasencia, 2019). Y mediante la identificacion de puntos criticos se
puede llegar a reducir tiempos entre las etapas del proceso como parte de una
mejora basada en el redisefio del proceso (Contreras & Medina-Giacomozzi, 2018).

Cabe resaltar que, la competitividad es el gran reto de las entidades y la
gestidn por procesos genera mayor competitividad y organizacion en las empresas,
cuando esta orientada al uso eficiente de los recursos y a medir los resultados de
los procesos (Barrios, Contreras, & Olivero - Vega, 2019). De la misma manera, la
mejora continua y los productos generados se define como la clave para alcanzar
la competitividad, y la calidad juega un rol fundamental para satisfacer las
expectativas de los clientes (Pulido-Rojano, Ruiz-Lazaro, & Ortiz-Ospino, 2020).

Dado que el ciclo de la mejora continua, también conocido como Ciclo de
Deming y a su vez, como ciclo para la mejora de la calidad, es una metodologia de
mejora que permite a las organizaciones enfocarse en eliminar elementos que no
generan valor en las actividades (Antonio, Nufiez, & Gutiérrez, 2019). La Normativa
Técnica N° 001-2018-SGP-PCM, indica que su tercera fase hace referencia a la
optimizacién del desempefio de los procesos priorizados (Secretaria General
Pudblica , 2018).



Las organizaciones requieren soluciones informaticas para apoyar los
procesos de negocio (Bayona-Oré, Chamilco, & Perez, 2019). De la misma manera,
la busqueda de ventajas competitivas permite a las empresas sobresalir frente a
sus competidores, y tienen que estar en constante cambio 0 sumergirse en una
transicion de mejora continua, desde su estructura funcional, productos y procesos.
Y es donde la metodologia BPM (Business Process Management) toma mayor
relevancia (Cetina, 2016). Asi mismo, también se considera como uno de los
mecanismos de mejora, la estrategia de estandarizacion que contribuye a fortalecer
la habilidad de la organizacién para generar valor (De la Cruz Valdez, 2017).

Los sistemas BPM son los resultados de analisis y desarrollo de la gestion y
manejo de la organizacion para lograr mayor efectividad en los procesos a través
de la automatizacioén, obtencién de informacion, seguimiento que permitan mayores
resultados y agilidad en las actividades que se traducen en eficiencia (Mazacon,
Barragan, Wasbrum, Borbor, & Bustos, 2018). Sin embargo, para alcanzar mejores
niveles de desempefio, las entidades requieren alinear la estrategia del negocio con
la estrategia de las herramientas TIC, asi como, alinear las herramientas TIC con
los procesos del negocio, pero se concluye que, las herramientas TIC no estan
alineadas a estos (Morales, Leal, & Gonzélez, 2018).

Actualmente, se le da mucha importancia al control de las entidades publicas
porque es de interés asegurar que funcionen bien para facilitar la efectividad del
gobierno institucional (Cabana, Cortés, Contreras, & Vargas, 2020). Por lo tanto,
hay que revisar el cuadro de mando en tiempo real, generar reportes de datos y de
procesos, realizar auditorias internas y construir indicadores de seguimiento
(Mazacon, Barragan, Wasbrum, Borbor, & Bustos, 2018). En esa perspectiva, la
evaluacion de las politicas publicas, programas y/o servicios de una entidad,
deberia de realizarse a través de la medicidn de los resultados, impactos, aspectos
intrinsecos al sector, por supuesto, de sostenibilidad; y no s6lo enfocarse en la
ejecucion del presupuesto, gestion y cobertura (Zamacona & Alabart, 2019).

El uso de indicadores permite obtener resultados con la posibilidad de
establecer politicas y procesos para lograr los objetivos planteados (Miranda,
Reyes, De las Mercedes, & Goicochea, 2019). Asu vez, investigan y evaluan el

impacto que tienen las actividades diarias que se ejecutan en la gestion, a fin de



poder conocer y mejorar constantemente el negocio (Alfonso, Blanco, Cedefio , &
Suarez, 2019).

De la misma manera, para el cumplimiento de la segunda fase de la
normativa referida se sefialan dos pasos consistentes en el seguimiento y medicion
de los procesos a través de la formulacion de los indicadores que permitan evaluar
el desemperio de los procesos; y como segundo paso, el analisis de los procesos
a través de la comparacion de los resultados obtenidos de los indicadores versus
las metas trazadas para cada indicador (Secretaria General Publica , 2018).

Por otro lado, en el marco de la difusion de los procesos, actividades y
transmision de ideas existen métodos y herramientas a través de los medios
digitales como las webs y medios sociales, asi como, canales unidireccionales o
bidireccionales como las redes sociales para publicar informacion de identidad
(Castillo-Esparcia, Castillero-Ostio, & Castillo-Diaz, 2020). Los entregables
desarrollados en el proceso de aplicacion, son difundidos mediante
comunicaciones al personal a través de medios escritos, electrénicos, portales web,
y otros mecanismos como capacitaciones, charlas, talleres, segin como se
considere apropiado (Secretaria General Publica , 2018). Y en la misma linea de
analisis, se hace referencia que en las entidades publicas existe una comunicacién
descendente, ascendente y horizontal, siendo importante cada una de ellas para
poder comunicar las actividades o sucesos internos en la entidad (Porras, 2017).

En otras perspectivas generales de la aplicacién de este modelo de gestién
para entidades publicas se hace referencia que, en la medida de que su aplicacion
se realice adecuadamente, esta va a impactar positivamente en la gestidn
administrativa publica, ya que estas dos variables de estudio se encuentran
directamente relacionadas entre si (Sanchez, 2021). Asi como, el modelo de
gestion propuesto permite mejorar la calidad de atencion de las entidades (Oliva,
2020). Y debido al incremento de la competencia y mejora de los servicios, las
entidades se ven obligadas a mejorar y encontrarse en constante cambios
alineados a las demandas y necesidades de los usuarios (Ccam, 2020).

También se puede mencionar que, este modelo se encuentra relacionado
con la simplificacién administrativa que se realiza en las entidades publicas porque
es una metodologia que viene cambiando la perspectiva de la gestion en un

enfoque de busqueda de la satisfaccion del ciudadano (Salazar, 2021). Teniendo



en cuenta que, que se encuentra articulada a los procesos para buscar reducir
tiempos, costos y permite disminuir la burocracia en los tramites de los servicios
brindados al publico (Silva, 2021).

Finalmente, a través de los autores citados se puede decir que, el tema
estudiado es un modelo de gestibn que promueve un enfoque horizontal
interrelacionando a las areas funcionales de una organizacion para mejorar los
estandares de desempefio enfocados al cliente. También, se puede rescatar que
su adopcion, es una secuencia de mejora continua constante que se sumergen las
organizaciones para incrementar sus niveles de competitividad y mejora de la

calidad del servicio publico.
Supuestos tedricos

El modelo contribuye con la identificacion de los procesos institucionales y tiene
como propésitos administrar las actividades de una entidad publica de manera
transversal y secuencial, asi como satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, en el marco de los objetivos institucionales (Secretaria General Publica
, 2018).

Los supuestos tedricos de la presente investigacion cualitativa se encuentran
relacionados con el objetivo, la triangulacién y concordancia del problema del
estudio, para ello es importante tener en claro las diferencias conceptuales sobre
los tipos de procesos y su metodologia para su adopcion. En la norma citada
anteriormente, se consideran las siguientes disposiciones:

Respecto a los tipos de procesos, se consideran tres tipos:

Operativos o Misionales, definidos como aquellos procesos relacionados
directamente con la cadena de valor de la entidad y encargados de producir los

bienes y servicios.

Estratégicos, son aquellos procesos que ayudan a definir las politicas, planes,

objetivos y metas de la entidad.

De soporte, se consideran a todo aquel proceso que proporciona los recursos

para elaborar los bienes y servicios.

Respecto a la metodologia, la norma técnica define 3 fases:
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Figura 8: Etapas de la Fase 34

En el marco de la Modernizacién de la Gestién Publica, se le considera como un
componente enfocado a la gestibn por resultados basado en procesos

institucionales de la entidad.

1 La figura indica las tres fases para la implementacion de un modelo de la gestién por procesos para una
entidad publica (Secretaria General Publica, 2018).

2| a Fase 1 se encuentra conformada por 5 pasos para la determinacion de los procesos. En esta primera fase
se identifican y denominan los tipos de procesos y procesos, se realiza la documentacion correspondiente a
nivel de flujogramas y fichas de caracterizacion y/o fichas técnicas de procesos. Como entregables de la
primera fase, se obtienen el Mapa de Procesos, fichas de caracterizacion y diagramas de interrelacion de
procesos y/o diagramas de bloques (Secretaria General Publica , 2018).

3 La Fase 2 tiene como finalidad poder verificar y evaluar el desempefio de los procesos a través de los
indicadores disefiados para cada proceso para la identificacion de las oportunidades o acciones de mejoras a
través de la comparacion de los resultados obtenidos en una unidad de tiempo (Secretaria General Publica ,
2018).

4 La fase 3 consta de 4 etapas desde la priorizaciéon de las problematicas identificadas en los procesos, el
analisis del por qué pasan los problemas, y la seleccién y priorizacion de las mejoras para su implementacion
(Secretaria General Publica , 2018).
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La parte metodoldgica del modelo abarca no solo las fases de su aplicaciéon
sino también las etapas para la mejora de procesos, en un orden muy similar al
Ciclo para la Calidad, llamado también Ciclo de Deming.

Este modelo de gestién propone un enfoque de trabajo transversal que
permita interconectar a todas las unidades organicas de una entidad para el logro
de los objetivos y metas; es por ello que se dice que se dice que busca el logro del
resultado para la cumplir las expectativas y necesidades del beneficiario o cliente
del proceso. Sin embargo, se requiere de personal con un perfil especializado que
encamine el proceso de aplicacion del modelo y el proceso de mejora en la entidad

publica.
Supuesto 1: Conocimientos especializados

Para la implementacion de este sistema en una entidad se requiere que el equipo
técnico se encuentre conformado por especialistas con el perfil y conocimientos en
la materia, asi como, con la experiencia minima para poder disefiar el plan de
trabajo o plan de accion del inicio del proceso de la implementacion y de todas sus

fases.
Supuesto 2: Aplicaciéon de la metodologia

La metodologia para la aplicacion se encuentra conformado por 3 etapas claves:
La determinacion de los procesos, el seguimiento y la medicién de los procesos, y
la tercera etapa de la mejora de los procesos. Con el cumplimiento de las 3 etapas
mencionadas, se puede indicar que el sistema se encuentra implementado en la
entidad.

Supuesto 3: Disefio de los procesos institucionales

Los procesos son una secuencia de actividades interrelacionadas sincronizadas
que interactian para el logro de un resultado. Por lo tanto, su disefio debe
encontrarse alineados a la estrategia de la entidad, teniendo en cuenta la vision,
los objetivos estratégicos, y las metas a alcanzar; respondiendo a las interrogantes
del cdmo se hace o qué se debe de hacer para cumplir los objetivos estratégicos

en un plazo determinado.
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Supuesto 4: Actividades de control

Las actividades de control son todas aquellas medidas ejecutadas para asegurar el
logro del objetivo de la aplicacién de un sistema basado en procesos. Ya sean a
través de definicion de politicas de responsabilidades, procedimientos, ejecucion
de revisiones periodicas para evaluar el cumplimiento de las metas definidas y
definicion de acciones correctivas para asegurar el buen funcionamiento de los

procesos institucionales.

Supuesto 5: Mejora de procesos

La mejora de procesos consiste en analizar la secuencia de actividades
interrelacionadas a través de procedimientos o flujogramas que permitan identificar
las ineficiencias y medir su desemperio a través de indicadores claves para evaluar
el logro de los objetivos. Estas mejoras pueden concretarse a través de la
sistematizacién de procesos, simplificacion de procesos, aplicacion de buenas
practicas u otros mecanismos que permitan ejecutar los procesos

competitivamente.
Supuesto 6: Difusion de los procesos institucionales

La difusion de los documentos institucionales tiene la finalidad de dar a conocer los
documentos de interés de toda la entidad, asi como poder a disposicion de
interesado la informacién que necesita o la posibilidad del cdmo pueda obtenerla.
Estas suelen ser publicadas de acuerdo al tipo de publico objetivo, ya sea externo
como un portal de transparencia de acceso publico; y si la difusion es de interés de
publico objetivo interno, existen espacios de comudn acceso como el intranet

institucional, correos electrénicos, uso de boletines o materiales de difusion.
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[ll. Metodologia

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Es presente estudio es calificado como cualitativo porque se busca explorar las
experiencias, las creencias y las percepciones, con la finalidad de que el
investigador pueda comprender el fendmeno ocurrente en la realidad y explicarlo
con sus propias palabras (Cordoba, 2017). Dicho de otra manera, este tipo de
investigacion implica un enfoque interpretativo del entorno para entender o
interpretar los fendmenos desde la perspectiva que le dan las personas (Flick,
2015).

Adicionalmente, de acuerdo al tipo de estudio cualitativo, el investigador
puede explorar y descubrir la realidad, como también puede comprender el contexto
de una situacion y profundizar en la problematica y, finalmente, realizar
interpretaciones para comprender el por qué la generacién de los hechos o por qué
se dan de una manera peculiar (Cordoba, 2017). A su vez, el disefio que sigue la
presente investigacion es etnogréafica de estudio de caso, ya que existe un interés
de estudiar el tema abordado en un ambito determinado, con el objeto de alcanzar
una mejor comprension del problema general (Katayama, 2014).

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Categoria:

Como categoria principal se define a la Gestién por procesos, comprendida como
un modelo de gestidon que permite trabajar de manera interconectada y transversal
con las unidades organicas para optimizar los resultados en el logro de los objetivos
y metas de la entidad, con el propésito de cumplir con las expectativas y

necesidades de los beneficiarios o clientes de los procesos.

Subcategorias:

= Conocimientos especializados, hace referencia al perfil que relne un
especialista técnico en la materia. Para el caso de estudio, evalla si el
especialista que ocupa el puesto, cumple con el dominio tematico, experiencia,

y formacion profesional requerida.
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» Metodologia, indica la secuencia de fases, etapas 0 pasos para la
implementacion o aplicacion del modelo en estudio, medido a través de las

etapas que cita la normativa vigente del estado peruano.

» Disefio de los procesos, se refiere a los elementos que se deben de tener en
cuenta para realizar el disefio de los procesos y evaluar si se encuentran
alineados a la mision, objetivos estratégicos u otros elementos que se

identifiquen relevantes.

» Actividades de control, alude a los mecanismos, técnicas, instrumentos, entre
otros que se aplican para realizar el control de los procesos y se cumpla lo que

se procedimenta para su ejecucion.

= Mejorade procesos, corresponde a los mecanismos que aplica la entidad para
realizar la mejora, ya sea a través, de su optimizacion, simplificacion y
aplicacion de buenas practicas en general para mejorar los estandares que

impacten en la mejora de la calidad de servicio.

» Difusién de procesos, indica los mecanismos aplicados para socializar los
procesos de la entidad ya sean, a nivel interno y externo.

Matriz de categorizacion: Revisar anexo 01.

3.3. Escenario de estudio
La definicion del escenario de estudio se considera un paso importante para el
desarrollo de la investigacion, pues se debe de tener en cuenta la accesibilidad del
investigador al lugar de estudio, el contacto con los participantes y la accesibilidad
a las fuentes de informacion (Valderrama, 2013).

La investigacion se desarrolla en la Defensoria del Pueblo — Sede Central,
el cual es un organismo publico de caracteristica autbnoma, cuya mision es
defender y promover los derechos de las personas y las comunidades vulnerables

mediante la supervision del cumplimiento de las obligaciones del Estado peruano.
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3.4. Participantes

Para la definicion de los participantes es conveniente establecer una serie de
estrategias por parte del investigador, ya sea un convenio, o dirigirse con actores
de mayor nivel que tengan un interés en el tema para su desarrollo (Valderrama,
2013).

Los participantes del presente estudio fueron especialistas expertos que
trabajaron en entidades publicas, asi como, expertos con conocimiento Yy
experiencia en la materia estudiada en el sector publico, quienes aportaron
informacion valiosa para el andlisis de la problematica y cumplimiento de los
objetivos de la investigacion, que permitio realizar la interpretacion y andlisis de la

realidad problematica.

Tabla 1:

Codificacion de los participantes del estudio

Nro. Nombre y apellidos Cargo Participantes Cddigo
Indira Romero Espeqah_s:[a de Entrevistado
1 Castafieda Modernizacion de la | El
Defensoria del Pueblo
2 Vicky Retuerto Experto 1 Entre\llllstado E2
3 José Medrano Experto 2 Entremstado E3
4 Noemi Rosales Tineo Experto 3 Entrel\<|/stado E4
5 Alexandra Aquino Experto 4 Entre\\//lstado ES

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
El recojo de la informacion es una etapa que requiere de mucho esfuerzo,
observacion, analisis, y trabajo conceptual (Valderrama, 2013).

La técnica seguida para la recoleccion de datos en el desarrollo del presente
estudio fue el analisis de documentos y la entrevista a profundidad aplicada a los
participantes, aplicando un cuestionario de cinco preguntas relacionadas a las

categorias y subcategorias del estudio (Revisar anexo 02).
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3.6.

Procedimiento

El procedimiento seguido para el desarrollo de la presente investigacion, se

tomaron en consideracion las siguientes actividades:

3.7.

Se revisO una serie de documentos como evidencias para la identificacion y
definicion de la problematica en el escenario de estudio.

Seguidamente, se revisO y organizo la informacion recopilada en cuanto a la
categoria estudiada y sus subcategorias correspondientes.

Se informo a los participantes convocados sobre la finalidad de las entrevistas
realizadas y los objetivos de la investigacién, con el proposito de que los
participantes sean entrevistados en una fecha de comun acuerdo y con
consentimiento permitido de grabacion.

Se revisO y analiz6 la informacion e ideas abordadas respecto a la problematica
a través de las entrevistas realizadas.

Se realiz6 la triangulacién entre lo recopilado por los participantes, las fuentes
bibliograficas de revistas cientificas, normativas correspondientes y
documentos propios de la entidad.

Y finalmente, se presento los resultados de manera organizada para el analisis

profundo del caso.

Rigor cientifico

La rigurosidad cientifica de una investigacion asegura la credibilidad del estudio

realizado y de los resultados. Esta credibilidad se logra abordando claramente el

propésito del estudio, la seleccion de los participantes especificos y escenarios, y

también los procedimientos usados para el levantamiento de informacion y analisis
de datos (Valderrama, 2013).

Finalmente, para asegurar la veracidad de los resultados, la presente

investigacion aborda las siguientes estrategias:

La triangulacién, utilizando las diferentes fuentes de informacion

La comprobacion de los participantes, para comprobar la exactitud de los datos
recopilados.

La revisién de los participantes, consistente en que cada participante debe de

revisar la sintesis de su participacion elaborada por el investigador.
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3.8. Método de anélisis de datos
La recoleccion de datos y su analisis son dos actividades que se realizan en
paralelo en una investigacion cualitativa (Valderrama, 2013).

Para el andlisis de la presente, se tomaron en consideracion el andlisis de
las fuentes de informacion con la finalidad de realizar una triangulacién con la
informacion recopilada de los participantes. Esto implico identificar las
coincidencias o similitudes y a su vez, las diferencias identificadas en las entrevistas
realizadas a los participantes, donde se permiti6 acceder a un panorama mas

preciso con los aportes alcanzados en la materia.

3.9. Aspectos éticos

El analisis del resultado de la investigacion se abord6 de manera interpretativa, sin
perder la objetividad del tema, respetando la autoria de las fuentes bibliogréaficas
consultadas para el desarrollo del presente estudio y con la finalidad de evitar el
plagio. Respecto a la participacion de los entrevistados se le pidié autorizacion
debida a cada uno de ellos, informando que la finalidad de la entrevista era para
fines académicos mas no, para generar una critica en la gestién de la entidad

estudiada.
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IV. Resultados y discusion

En este extremo de la investigacion, se procedié a analizar los resultados de las
entrevistas realizadas a los especialistas expertos en la materia, los cuales fueron
cinco especialistas con experiencia en gestién por procesos en entidades publicas.
Cabe sefialar que, las preguntas aplicadas son parte de la Guia de Entrevista, las
cuales fueron abordadas de manera ordenada, de acuerdo al orden de los objetivos
planteados (Revisar anexo 03).

En relacién al primer objetivo especifico de: Identificar las caracteristicas de
un especialista técnico que lidera el proceso de implementacion de la gestion por
procesos en una entidad publica en el marco de la modernizacion de la gestion
publica; se redact6 la interrogante 1: ¢(Qué requisitos debe de tener un
especialista paraejercer una gestién por procesos?, en la cual los entrevistados
coinciden con el autor Medina, et.al (2019) en que los especialistas técnicos deben
de tener capacidad de formular ideas de mejora continua y toma de decision,
adicionalmente, deben de tener conocimientos y dominio en la Politica de
Modernizacién, en gestion por procesos, mejora continua y en proyectos. En
experiencia, debe de reunir dos a tres afios en entidades publicas implementando
el modelo. Y adicionalmente, en cuanto a competencias, deberia tener capacidad
de analisis y adaptacion al contexto de la entidad.

En el caso de la Defensoria del Pueblo se identifica que, el perfil de puesto
de su especialista se solicita a un profesional de ingenieria industrial
principalmente, ya que su formacién profesional familiarizada a la gestion, procesos
y mejora continua contribuye al proceso de modernizacién; ademas debe contar
con conocimientos en Modernizacion y con cursos técnicos en Gestion Publica o
Gestion de Proyectos o Mejoramiento de Procesos. Con tres afios de experiencia,
y con competencias de analisis (Revisar anexo 04).

Cabe sefalar que, a pesar de que la norma técnica no hace referencia
especifica al perfil de un especialista, ésta si refiere las responsabilidades que debe
de asumir el equipo técnico, sin embargo, las entidades publicas comparten una
propuesta de perfil similar para la contratacion de un especialista en gestion por
procesos 0 un especialista de modernizacién para tal fin. Pero lo que si es

importante sefialar es que, segun los entrevistados, hay entidades que van mas alla
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de lo indica el manual de puestos tipo para estos especialistas, ya que en el perfil
exigen cursos de especializacion o por lo menos, conocimientos en las
herramientas Lean, con la finalidad de poder cuantificar las mejoras identificadas
en los procesos y es importante considerar, cursos 0 conocimientos en gestion de
proyectos, ya que el proceso de implementacion o de mejora puede ser tratado
como un proyecto para que su facilite su gestion y aplicacion.

Respecto a la formacion profesional, se evidencia que los requisitos de la
Defensoria del Pueblo para su especialista en gestion de procesos son sesgados
a una sola carrera, mientras que en el perfil de un especialista de gestion publica
que cumple funciones de modernizacion tiene mas opciones en el aspecto de
formacién profesional. (Revisar anexo 05).

En resumen, cuando identificamos los requisitos que debe de cumplir un
especialista técnico, podemos decir que debe de tener dominio tematico en la
materia de procesos y en la politica de modernizacion, también en mejora continua,
calidad, con habilidades en gestion de proyectos y conocimientos en herramientas
Lean. Respecto a la experiencia, esta puede ser de minimo de dos a tres afios
como general, pero por lo menos un afio deberia de sustentar que es aplicando la
gestion por procesos en entidades publicas principalmente. Finalmente, respecto a
la formacién profesional, este es un aspecto irrelevante, ya que lo que prima es la
experiencia del profesional en la materia.

En cuanto al segundo objetivo especifico de: Definir la metodologia seguida
para la aplicacion de un modelo de una gestién por procesos en una entidad publica
en el marco de la modernizacion de la gestion publica; se redacté la interrogante 2:
¢, Qué pasos seguiria para aplicar un modelo de gestion por procesos en una
entidad publica?, en donde los entrevistados coincidieron que, la aplicacion del
modelo deberia de iniciar con un proceso de sensibilizacion a la Alta Direccién y al
personal involucrado para compartir el propdésito y objetivo de la implementacién, y
posteriormente, realizar un diagnostico partiendo de la revision de los documentos
institucionales y el reconocimiento de los bienes y/o servicios que brinda la entidad
para la identificacion de los procesos, los indicadores hasta la identificacion de las
mejoras.

Lo mencionado anteriormente coincide con lo que indica Hernandez-Narifio,

Medina-Leon, Nogueira-Rivera, Negrin-Sosa, & Marqués-Leodn (2014), también con
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Ricardo-Cabrera, Medina-Leon, Abreu-Ledon, Gémez-Dorta, & Nogueira-Rivera,
(2018) y Salvador , Llanes, & Velazquez (2018) quienes detallan cuales deberian
de ser las etapas de implementacion. Sin embargo, en la normativa de la Secretaria
General Publica (2018), se definen tres en las cuales no se considera la
sensibilizacion, pero en otra perspectiva de aplicarse, esta deberia de abarcar un
marco mas amplio como el proceso de la gestion del cambio, ya que la
mantenibilidad y sostenibilidad de la norma conlleva a desarrollar una cultura de
cambio constante alineada al logro de los objetivos y mejora continua de la
organizacion con el propdsito de lograr su modernizacion, y que, segun Cetina
(2016) y los entrevistados se deberia de formar y fortalecer a través de
capacitaciones a toda el personal de la entidad.

Como parte de la determinacion o identificacion de los procesos, los
entrevistados coinciden que, se debe de realizar un diagndstico previo a través de
la revision de los documentos de gestidn de la entidad y la identificacion de los
bienes, servicios y productos obtenidos en cada una de las unidades orgéanicas,
para proceder posteriormente a clasificar los procesos, tal y como lo menciona
Castanedo (2019). En la misma linea, la normativa referida también lo sefiala en su
paso tres de su primera etapa, coincidiendo con Marrero, Olivera, Garza &
Gonzales (2014), sin embargo, este analisis previo no se realiza a la medida, ya
que no existe una alineacion, coherencia o articulacién entre los documentos de
gestion y los procesos en la Defensoria del Pueblo. Para lo mencionado en la
entidad se realiz6 un analisis de su PEI con su mapa de procesos, en la cual se
evidenci6 su articulacion incompleta (Revisar anexo 06).

Para el modelamiento o también conocido como la determinacion de la
secuencia de actividades, la normativa indica que se desarrollan diagramas de
bloques a fin de obtener un mapa de procesos, siendo este uno de los primeros
productos institucionales y, sefialado por los entrevistados, como uno de los
principales e importantes productos de una entidad, de la misma manera, segun
Briflez, Gomez, Guerra, Betancur & Isaza (2020) y Alarcén, Alarcon & Guadalupe
(2019) sefalan que, la interrelacibn de estos procesos definidos en el mapa
aseguran la efectividad y la calidad en la gestion.

Respecto a este punto, de la revision de las evidencias para el estudio de

caso de la Defensoria del Pueblo se identificd que, esta cuenta con un Mapa de
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Procesos institucional y fichas de caracterizacion de Nivel 0 aprobados en el afio
2019, en la cual se definen la cadena de valor. Cabe sefalar que, estas fichas
detallan los procesos de nivel 1 con un analisis SIPOC tal y como, lo indica los
formatos normativos. Pero se observan que, estos entregables no son suficientes
para poder hacer un analisis especifico de la problematica de los procesos, ya que
no se encuentran descompuestos en mayores niveles, debido a que la normativa
no lo considera como algo obligatorio para la entidad y la entidad no lo ha
considerado como algo relevante, sin embargo, segun Armas, Rivero & Socarras
(2019) sefnala que, para un mayor entendimiento se requiere el analisis entre las
actividades y subprocesos, asi como Yzquierdo-Herrera, Silverio-Castro, Lazo-
Cortes & Torres-Grafa (2012) refiere que, este diagndstico y andlisis permite tener
una vision general de los procesos y sus problematicas. (Revisar anexo 07)

De la misma manera, al considerarse la descomposicion de los procesos en
mayores niveles, Adamo, Di Francescomarino, Ghidini & Maria (2021) indican que
puede existir muchas formas de generarse a través de flujogramas y también de
identificar relaciones de ocurrencias; pero Hernan M. & Bayona-Oré (2019) sostiene
que, este analisis puede tomar mucho tiempo, es por ello que, los entrevistados
concuerdan que, un especialista debe de tener capacidad de analisis para poder
sintetizar y aprovechar la informacion recopilada de los involucrados en el proceso
para tal fin.

En referencia a la segunda etapa de seguimiento y evaluacién de los
procesos que indica la norma, los entrevistados coinciden que esta fase es
importante, ya que permite evaluar el desempefio de los procesos, considerandose
ademas que, las entidades publicas deben de dejar de usar indicadores de
cumplimiento y definir indicadores de desempefio que permitan evaluar los
procesos. Empero, en la Defensoria del Pueblo no hay evidencias que respalden,
por lo menos, el desarrollo de las dos fases siguientes que indica la normativa en
procesos, concluyéndose que, en este aspecto, aplicacion del modelo en la entidad
no cumple con lo que exige la norma, dejando un vacio en la gestion como tal.

En conclusion, la Defensoria del Pueblo sélo ha cumplido con el desarrollo
de la primera fase del modelo indicado por la NT 001-2018-PCM teniendo sélo un
mapa de procesos, mas no evidencias del desarrollo de la segunda y tercera fase

como lo indica la norma.
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En cuanto al tercer objetivo especifico de: Identificar los elementos
estratégicos considerados para el disefio de los procesos de una entidad publica
en el marco de la modernizacion de la gestion publica, se redacté la interrogante 3:
¢ Qué elementos considera relevante para realizar el disefio de los procesos
institucionales de una entidad publica?, los participantes en la entrevista
coincidieron que, para el disefio de los procesos, se debe de tomar en cuenta la
revision de la ley de creacién de la entidad, la misién, la vision y los documentos de
gestion tales como, el ROF, el PEI, POI, MOP y TUPAC. Todo ello ayudara a
identificar cuéles son las funciones de la entidad y analizar cuales son sus servicios
y/o productos, a quiénes estan dirigido y con quienes trabaja como proveedores.
Estos elementos citados, concuerdan con el autor (Morales, Leal, & Gonzalez,
2018), ya que indica que el éxito de la aplicacién del modelo parte de la alineacion
de los procesos con la estrategia de la entidad.

Para el caso de la entidad estudiada, se identifica que su ley organica y su
mision institucional se encuentra articulada a sus procesos misionales definiendo
su razon de ser y diferenciandose de otras entidades publicas en su defensa y
promocién de los derechos de las personas y comunidades, especialmente a
poblaciones vulnerables del pais, mediante sus procesos de supervisiones

defensoriales. (Revisar anexo 08)

“Defender y promover los derechos de las personas y la comunidad, con autonomia y
énfasis en los grupos poblacionales en condiciones de vulnerabilidad, mediante la

supervision al cumplimiento de las obligaciones del Estado”. °

Sin embargo, del analisis de articulacion entre el Plan Estratégico de la
Defensoria del Pueblo con sus procesos institucionales se identificé que, existe una
vacio ya que, no todos los procesos se encuentran alineados a la estrategia de la
entidad, visualizdndose la falta de definicion de los procesos ligados a las AEI
01.03, AEI 03.03 y OEI 05 y sus acciones estratégicas correspondientes (Revisar
anexo 09 y 06), comprobandose de esta forma la teoria de Pires & Machado (2006)
en la cual sostiene gue, la estrategia de una organizacion no se encuentra alineada

a Sus procesos.

5 Misién institucional de la Defensoria del Pueblo, extraida de su Plan Estratégico Institucional 2020-2023.
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Por consiguiente, a partir del estudio de caso presentado, se puede decir
que a pesar de que la teoria y los expertos indican que, el PEI debe ser revisado
para el disefio de los procesos, este no ha sido tomado en consideracion, existiendo
un vacio entre los mismos. Si bien, la fecha de aprobacién del mapa de procesos
antecede a la fecha de aprobacion del PEI vigente, no existe evidencia alguna de
que exista un proceso de actualizacion del mapa de procesos. Esta situacion
permite visualizar que, existe una incoherencia entre los documentos de gestion
con los procesos institucionales.

En cuanto al cuarto objetivo especifico de: Listar las actividades de control
gue implementan para el seguimiento y evaluacion de los procesos en el marco de
la modernizaciéon de la gestién publica, la interrogante 4 redactada como ¢Qué
actividades de control implementaria para dar seguimiento y evaluacion alos
procesos?, los participantes indicaron que como actividades de control a los
procesos adicionales a los indicadores, se pueden disefiar procedimientos internos
y directivas, ademas de, indicar en las fichas de procesos unos riesgos y controles
como analisis de reportes e informes de evaluacion. Los mismos coinciden con el
autor Barrios, Contreras & Olivero-Vega (2019) y tienen en claro que, la medicién
de los procesos a través de los indicadores es importante para evaluar en qué
estado se encuentra la entidad.

También, los participantes indicaron como medidas de control, el realizar
reuniones individuales con los duefios de procesos y reuniones grupales con todos
los participantes para evaluar y analizar resultados, asi como, aplicar inspecciones
periédicas y auditorias externas para la evaluacion de cumplimiento de los
procesos. Coincidiendo estas Ultimas actividades con el autor Mazacon, Barragan,
Wasbrum, Borbor, & Bustos (2018).

Segun Alfonso, Blanco, Cedefio & Suarez (2019) y Miranda, Reyes, De las
Mercedes & Goicochea (2019), sefalan que el uso de los indicadores permiten
establecer politicas y procesos para evaluar el cumplimiento de los objetivos
planeados y que esta medicion se ha vuelto un tema importante para las entidades
publicas, segun Cabana, Cortés, Contreras, & Vargas (2020). Sin embargo, no se
evidencia alguna actividad de evaluacion de cumplimiento de procedimientos,
lineamientos, directivas o algun documento regulador interno en la entidad. Y a

pesar de que, la SGP de la PCM, indica en su normativa que los indicadores a
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definirse deben de permitir medir satisfaccion, cumplimiento de plazos,
disponibilidad, cuantificar reclamos, medir productividad y costos, como también
establecer el desempeiio de los procesos de soporte, la entidad de estudio solo
cuenta con la definicidn de sus indicadores de procesos en sus fichas técnicas, mas
no evidencia su medicion y analisis.(Revisar anexo 10). Lo que si se puede
evidenciar en su portal de transparencia, son sus informes de evaluacion del POI
en los cuales permite dar seguimiento al cumplimiento de sus metas y ejecucion
presupuestal. (Revisar anexo 11).

Por lo tanto, en cuanto a las actividades de control para seguimiento y
evaluacion de los procesos de la Defensoria de Pueblo se puede determinar de que
no hay mayor evaluacion de indicadores, méas que los indicadores de cumplimiento
definidos en el PEI y POI. En esa idea, el pensamiento de Zamacona & Alabart
(2019) no es acogida para la evaluacion de politicas, programas y/o servicios ya
que, la medicién se encuentra enfocada unicamente a la ejecucion del presupuesto
y cumplimiento de metas.

En cuanto al quinto objetivo especifico de: Identificar los mecanismos
aplicados para la mejora de los procesos en el marco de la modernizacion de la
gestion publica, se planted la interrogante 5: ¢ Qué mecanismos aplicaria para la
mejora de los procesos institucionales?, en la cual los participantes en las
entrevistas coincidieron con la normativa en que deberia de realizarse de forma
priorizada y a su vez, esta deberia de estar enfocada en procesos criticos.

Como parte procedimental de aplicar la mejora, uno de los participantes
indica que, para realizarse se deberia de ejecutar reuniones con los gestores de
procesos y de esta manera poder identificar las problematicas existentes. Si bien,
la normativa te indica seguir cuatro pasos para aplicar la mejora de los procesos,
no existe evidencia alguna en que la Defensoria del Pueblo aplique los pasos y las
herramientas de calidad definidas en la normativa para su andlisis, a pesar de que,
Pulido-Rojano, Ruiz-Lazaro, & Ortiz-Ospino (2020) refiere que, la mejora continua
se define como factor clave para alcanzar la competitividad y la calidad de los
servicios y que esta se puede dar a partir de la evaluacion de resultados de los
indicadores, como lo sefiala Chava (2015).

Para Antonio, Nufiez Cribillero, & Gutiérrez (2019) y Estrada & De la Nuez

(2020), la mejora continua permite enfocarse en eliminar elementos que no generan
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valor, y uno de los mecanismos indicados por entrevistados para su aplicacion, es
la automatizacién de procesos, la cual se refiere que se debe de ejecutar previo
andlisis a las actividades para proceder con el mecanismo, ya sea a través de las
Tablas ASME o a través de diagramas, encuestas, consultas a documentos, como
lo refiere Carbonell, Sanchez & Placencia (2019) con la finalidad de que se
identifique puntos criticos para poder reducir tiempos entre etapas como parte de
una cultura y pensamiento Lean para proponer un rediseiio como mejora, como lo
recomienda Contreras & Medina-Giacomozzi (2018). De esta manera, cobra
relevancia el requisito de los conocimientos o especialidad en Herramientas Lean
para el perfil del especialista técnico, indicado por un entrevistado.

Para el estudio de caso, se evidencia en el PEI 2020-2023 que la entidad
tiene definido un OEIl y una AEI relacionada a la Modernizacion de la gestion
institucional, los cuales se miden a traves del niamero de buenas practicas
implementadas y numero de procesos optimizados. De acuerdo a la revision de sus
informes sustentatorios, las mejoras aplicadas se encuentran asociadas a los
procesos aprobados en su mapa institucional, reflejandose que estas fueron
impulsadas principalmente, por la necesidad de la virtualidad obligada por la
pandemia de la COVID-19 (Revisar anexo 12 y 13). A través de la descripcion de
las mismas, se analiza que, estas no podrian ser posible sin el apoyo del uso de
las herramientas TICs, hecho que demuestra lo que indica Bayona-Oré, Chamilco,
& Perez (2019) respecto a que, las organizaciones requieren de soluciones
informaticas para apoyar sus procesos.

En referencia al uso de las herramienas TICs para la mejora de los procesos,
segun Morales, Leal, & Gonzalez (2018) sefiala que, las herramientas no se
encuentran alineadas a los mismos, y se valida con lo declarado por el entrevistado
perteneciente a la entidad de estudio, haciendo referencia de que los disefios de
herramientas tecnolégicas ayudan a la estandarizacién de los procesos y a su
optimizacion, pero que estas no se disefian en la entidad teniendo en cuenta un
analisis integral de la problemética existente, obteniendo herramientas que no se
encuentran articuladas al funcionamiento de los procesos institucionales.

De acuerdo a De la Cruz Valdez (2017) sefiala que, la estandarizacién de
los procesos es un mecanismo mas para la mejora, sin embargo, a partir de los

documentos publicados en el portal de la entidad se evidencia la existencia de una
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directiva para la elaboracion de directivas que permite estandarizar este tipo de
documentacion (Revisar anexo 14). Asi como, la simplificacion administrativa
también ha sido definida como mecanismo de mejora por los entrevistados
coincidiendo con lo expuesto por Salazar (2021) y Silva (2021), evidenciandose en
la Defensoria del Pueblo tres procesos TUPA, de los cuales, luego de su revision y
actualizacion en el SUT de la PCM, se evidencia de que ahora existe un solo
procedimiento relacionado al Acceso de Informacion Publica. (Revisar anexo 15).

En resumen, respecto al analisis del objetivo definido, se indica que en la
entidad de estudio no se aplica una mejora de procesos enmarcada en la normativa
vigente, ya que en la definicion de los procesos optimizados y buenas préacticas no
guardan relacién procedimental con lo que se indica en las disposiciones de la
norma. Asi como, la normativa referida no especifica mecanismos puntuales para
la mejora, pues tan solo indica que las mejoras aplicadas deben de estar alineadas
principalmente, a mejorar la calidad de la prestacion de servicios.

En cuanto al sexto objetivo especifico de: Identificar los medios de difusion
interna para dar a conocer los procesos institucionales en el marco de la
modernizacién de la gestion publica. La interrogante 6: ¢ Qué medios de difusion
utilizaria para socializar los procesos institucionales? En cuanto a esta
premisa, los entrevistados indicaron que la difusion se puede realizar a través de
correo electronico y plataformas webs como lo indica Castillo-Esparcia, Castillero-
Ostio & Castillo-Diaz (2020), entre ellas como el portal de transparencia, portal web
como también y a través del intranet de una entidad. También indicaron que, las
entidades pueden considerar contar con un repositorio de documentos de facil
acceso para apoyar a la discusion en los procesos. Este aporte coincide con lo
indicado en la normativa referida de la SGP.

Algo adicional en cual coinciden los entrevistados para la difusion de los
procesos, es en la realizacion de conversatorios y capacitaciones dirigidas al
personal de interés, mismas que posteriormente deben ser sujetas a evaluaciones
de conocimientos para identificar si se ha entendido la informacion compartida. Por
otro lado, también recomiendan realizar eventos institucionales internos como lo
indica Porras (2017).

Para el estudio de caso, se identifica como mecanismos externos las

plataformas del portal web de la entidad, asi como su portal de transparencia

27



publicado en la pagina web institucional, y como medio interno, el uso de su intranet
(Revisar anexo 16).

Dicho esto, la difusién de los procesos en la Defensoria del Pueblo no difiere
en algo extraordinario a otras entidades publicas, sin embargo, a pesar de que el
entrevistado de la entidad sugiere que se deberia que la difusidén deberia de ir de
aplicarse material de publicidad adicional, esta no se realiza en la misma.

En resumidas cuentas, para el objetivo general de la investigacion de
describir la aplicacion de la gestién por procesos en las entidades publicas en el
marco de su normativa vigente, se indica algo similar a lo que refiere Nufiez, Vélez
& Berdugo (2004) que, el modelo rompe esquemas en la gestion y resulta ser un
proceso eficaz para la gestion para alcanzar obetivos, tal cual como lo sefiala
Salvador-Hernandez, Llanes-Font, & Veldzquez-Zaldivar (2019). Sin embargo, para
entidades publicas como la Defensoria del Pueblo, este modelo de gestion no es
aplicado en su totalidad para poder aprovechar sus beneficios. En general, su
aplicacion es un proceso que se encuentra en desarrollo de madurez tanto a nivel
de implementacién como entendimiento de su importancia, es decir, tal y como lo
refiere Rohvein, y otros (2019), los modelos de madurez de procesos cobran mayor
importancia en el transcurrir del tiempo.

A nivel normativo se puede observar que, la SGP describe el proceso de
implementacion y complementa su aplicacion con el uso de las herramientas de la
calidad para la mejora, sin embargo, se tiene la perspectiva de que los especialistas
técnicos a pesar de contar con los conocimientos tematicos, no articulan la norma
con los conceptos de calidad, a pesar de que Oliva (2020) y Ccam (2020) sostienen
gue, este mejora la calidad de atencion. Y en la medida de que el modelo funcione,
funcionara la administracion publica, como lo sefiala Sanchez (2021). Pues como
indica también Mallar (2018), el enfoque horizontal que promueve el modelo mejora
el rendimiento de la gestion de los procesos, sin embargo, esta transicion de

enfoque aun no se ejecuta en el estado.
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V. Conclusiones

Segun el estudio realizado, se concluye que, la aplicacion de la gestion por
procesos es un proceso eficaz y laborioso aplicado también en entidades publicas,
sin embargo, segun entrevistas, se dice que no todas las entidades publicas
cumplen con todo lo que implica la norma para su implementacion, dejando un
vacio en el proceso; y para el estudio de caso de la Defensoria del Pueblo, se
evidencia que, no cumple con la implementacion de las tres fases del modelo en
cumplimiento de la Norma Técnica vigente.

Respecto a los conocimientos especializados de los protagonistas
metodoldgicos que conducen la aplicacion se concluye que, ademas de lo que
pueda indicar el manual de puestos tipos se requiere que, los profesionales cuenten
con el dominio tematico y sobretodo, la experiencia relacionada al tema aplicado
en entidades publicas. Ademas se indica que, el aspecto de la formacién
profesional es algo irrelevante, ya que lo que prevalece en el profesional es su
experiencia y su capacidad de adaptacion al sistema de su entidad y capacidad de
andlisis para poder llevar a cabo la aplicacion del modelo. En la Defensoria del
Pueblo, el perfil de puestos del especialista de procesos se encuentra sesgado y
prevalece su preferencia por una carrera en especifica, sin embargo, si cumple con
los requisitos generales de los conocimientos técnicos y tiempo de experiencia en
el sector publico.

En cuanto a la metodologia se concluye que, las etapas que indica la
normativa vigente no son suficientes, ya que se debe de considerar una etapa
previa de sensibilizacion o introduccién de la entidad en la temética a desarrollarse,
qué es lo que implica y como beneficiara a la gestion institucional. Sin embargo,
esto no se realiza con frecuencia. En la Defensoria del Pueblo, el desarrollo de las
etapas de la gestion por procesos que indica la norma no son desarrolladas en su
totalidad, sélo cumple con la etapa de determinacion de los procesos, teniendo un
mapa de procesos aprobado y por otro lado, la Secretaria de la Gestion Publica no
supervisa para controlar que su normativa se aplique segun las disposiciones. La
normativa es muy genérica y no te condiciona a realizar la profundizacion de
analisis de los procesos para su mejora, en la entidad de estudio, no se evidencia

seguimiento o evaluacion de los procesos mediante indicadores de desempefio.
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Sin embargo, como producto del desarrollo de la primera fase, cuenta con fichas
de procesos nivel 0 que contienen las propuestas de indicadores, pero no se
evidencia su aplicacién. Y finalmente, para el desarrollo de la mejora de procesos,
no se evidencia la aplicacién de la metodologia sin embargo, si existen aplicacion
de optimizacion de procesos e identificacion de buenas practicas pero en el marco
de la implementacion del su PEI vigente.

Por otro lado, para realizar el diseiio de los procesos se concluye que, los
elementos que se deben de tener en cuenta son la vision, la mision, los objetivos
estratégicos, servicios y productos identificados que generan a nivel de unidades
organicas entre si y a nivel de entidad, sin embargo, para la Defensoria del Pueblo
se identificd que los documentos que contienen estos elementos relevantes para el
disefio no guardan relacibn de coherencia o alineacion con los procesos,
requiriendose realizar un ajuste, modificacion o actualizaciéon de los documentos
como tal para la mejora de la gestion administrativa publica. Por consiguiente, esta
situacién es algo comun de encontrar en todas las entidad, pues a pesar de que los
procesos se encuentran en constante cambio, existe una carencia de sincronia
entre lo que se planifica con lo que se procedimenta.

En otra perspectiva en referencia a la identificacion de actividades de control
se alude que, la Defensoria del Pueblo no trabaja con indicadores de cambio, es
decir, los existentes son de cumplimiento y no se mide mas alla de lo establecido
en lo estipulado en el PEI o el POI. Segun entrevistados, existen entidades publicas
gue ademas de tener indicadores de desempefio, realizan otras actividades de
control como las reuniones individuales y colectivas para evaluar resultados e
identificar problematicas existentes, sin embargo, esta actividad no se da en todas,
como en el caso de la entidad de estudio. Pues todo depende del liderazgo
existente que motive a generar esta cultura de cambio.

En cuanto a la mejora de procesos se concluye que, pueden aplicarse
mecanismos varios inclusos apoyados en la tecnologia, pero sin la presencia de un
analisis integral que respalden la necesidad, el alcance del problema, los
involucrados y el impacto como tal, las mejoras realizadas no seran bien
ejecutadas. Para el caso de la Defensoria del Pueblo, se concluye que realiza la
mejora de sus procesos a partir del cumplimiento de la normativa de la

simplificacion administrativa y el cumplimiento de los indicadores de su PEI vigente,
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mas no se evidencia que la mejora de los mismos se realice por cumplimiento de
la normativa que lo precede.

Finalmente respecto a la difusion de los procesos se concluye que, la
Defensoria del Pueblo cuenta con los mecanismos apropiados para poder realizar
una difusion interna y externa, pero no lo explotan al maximo para asegurar que los
cambios se difundan. Se concluye que, el uso del correo, portal web o intranet, son
los medios comunes para la difusién de informacién la entidad, pero no hay un

proceso de aseguramiento de que la informacion haya llegado a los involucrados.
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VI. Recomendaciones

De acuerdo al estudio realizado se recomienda, a la Secretaria General de la
entidad de estudio que, se involucre en la definicién de los requisitos minimos para
la seleccién de los miembros del equipo metodoldgico con conocimiento no solo de
procesos, sino también de calidad y mejora continua.

Se recomienda al equipo metodoldgico que conduce la implementacion del
modelo para la Defensoria del Pueblo, antes de iniciar el proceso de
implementacion del modelo de estudio, realice un plan de accion que comprenda la
definicion del objetivo del proyecto y su finalidad, el alcance de analisis de los
procesos, la duracién de la implementacion por etapas, los requisitos minimos que
deberian de cumplir los miembros del equipo metodoldgico quienes va a guiar el
proceso, y considerar elaborar una directiva interna del proceso de aplicacion del
modelo segun la normativa, definiendo como se va a ejecutar cada fase y qué se
espera de cada una de ellas.

En cuanto a la metodologia, se recomienda al equipo metodoldgico, aplicar
un proceso de sensibilizacién holistico introductorio en las tematicas de gestion de
cambio, procesos, mejora continua y calidad en el marco de la modernizacion
institucional, involucrando a la Alta Direccion (Primera Adjuntia y Secretaria
General) y a todo el personal institucional, con la finalidad de presentar la
normativa, como impacta en la gestion, y como se relaciona con otros planes de los
sistemas administrativos.

Para el disefio de los procesos, ademas de la revisibn documentaria, se
recomienda el equipo metodolégico, elaborar una matriz de relacion entre los
productos, servicios y procesos, con la finalidad de sincerar la identificacion de los
procesos institucionales y permita tener documentos de gestion alineados y
actualizados basados en los procesos de la entidad.

En cuanto a las actividades de control, se sugiere que ademas de los
indicadores de desempefio de los procesos, el equipo metodoldgico pueda dar una
induccion sobre la importancia del seguimiento y evaluacion que se debe de realizar
a los procesos para medir su eficiencia, eficacia y calidad.

Para realizar la mejora de los procesos, se recomienda que el equipo

metodoldgico realice un analisis de procesos en funcidon a los conductores que
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impactan en la calidad del servicio, definidos en la normativa de la calidad de la
SGP, para identificar y ponderar cuales son los procesos criticos para priorizar su
mejora.

Y finalmente para la difusién de los procesos, se recomienda que el equipo
metodoldgico coordine con el Area de Comunicaciones de la entidad para realizar
difusiones masivas de las actualizaciones de los procesos mediante afiches
publicitarios enviados por correo, intranet, portal web u otro medio que tenga la
entidad.

33



Referencias

Adamo, G., Di Francescomarino, C., Ghidini, C., & Maria, F. (2021). Beyond arrows
in process models: A user study on activity dependences and their retionales.
Information System, 1-16. doi:doi:10.1016/j.is.2021.101762

Alarcon, G., Alarcon, P., & Guadalupe, S. (2019). Elaboracién del mapa de
procesos para una universidad ecuatoriana. Revista Espacios, 40(19), 1-14.

Alarcon, R., & Sanchez, B. (2018). Approach to Processes Management in Local
Public Administration in Cuba: Conceptual Analysis and Procedure.
Economia y Desarrollo, 159(1), 198-215. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0252-
85842018000100013&Ing=es&tlng=es.

Alarcon, R., & Sanchez, B. (2018). Aproximacion a la gestiéon de procesos en la
administracion publica local en Cuba: Analisis conceptual y procedimiento.
Economia y Desarrollo, 198-215. Recuperado el 2022 de Abril de 2021, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0252-
85842018000100013&Ing=es&ting=es.

Alfonso, R., Blanco, G., Cedefio , J., & Suarez, R. (2019). Modelo de gestion para
hoteles de categorias superiores en el destino Manta, Ecuador. Retos
turisticos, 18(1), 64-77.

Antonio, V., Nufiez, Y., & Gutiérrez, E. (2019). Aplicacién de ciclo Deming para la
mejora de la productividad en una empresa de transportes. Revista Cientifica
EPigmalion, 1(2), 1-10. doi:https://doi.org/10.51431/epigmalion.v1i2.538

Armas, J., Rivero, Y., & Socarras, I. (2019). La definicibn y mejora de procesos
organizacionales y la gestion del conocimiento en la actividad productiva en
la UCI. Serie Cientifica de la Universidad de las Ciencias Informaticas, 11(6),
1-10. Obtenido de
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsdoj&AN=edsdoj
.5bc995a8c5e4bec9d4920c8a886498f&lang=es&site=eds-live.

Barrios, K. d., Contreras, J. A., & Olivero - Vega, E. (2019). La gestién por procesos
en las Pymes de Barranquilla: Factor Diferenciador de la Competitividad
Organizacional. Informacion Tecnoldgica, 103-114.

Bayona-Oré, S., Chamilco, J., & Perez, D. (2019). Mejora de Procesos Software:
Gestion de Requisitos, Verificacion y Validacion. Mejora de Procesos
Software: Gestion de Requisitos, Verificacion y Validacion. (pags. 1-5). Lima:
CISTI (Iberian Conference on Information Systems & Technologies).

Brifiez, M., Gomez, S., Guerra, J., Betancur, Y., & Isaza, J. (2020). Mapa de
procesos de internacionalizacién de las Instituciones de Educacion Superior
Colombianas. Sapientiae, 5(2), 343-356. doi:10.37293/sapientiae52.07

34



Cabana, S., Cortés, F., Contreras, F., & Vargas, V. (2020). Influencia del control de
gestion al valor publico generado en servicios dependientes del ministerio de
economia, fomento y turismo, Chile. Informacién Tecnolégica, 31(2), 103-
116. doi:http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642020000200103

Carbonell, A., Sanchez, Y., & Plasencia, Y. (2019). Aplicacién de un procedimiento
para la gestién por procesos en la Empresa Pecuaria Venegas. Infociencia,
23(2), 13-23.

Castanedo, A. (2019). Modelo conceptual descriptivo para ejecutar una eficaz
gestion por procesos, con garantia de calidad, en la Universidad del Siglo
XXI. Revista Cubana de Educacion Superior, 38(2), 150-170.

Castillo-Esparcia, A., Castillero-Ostio, E., & Castillo-Diaz, A. (2020). Los think tanks
en Espafia.Andlisis de sus estrategias de comunicacion digitales. RLCS
Revista Latina de Comiunicacion Social, 77, 253-273. doi:DOI:
10.4185/RLCS-2020-1457

Ccam, M. (2020). Desarrollo de gestion por proceso del pago en los servicios
basicos de la Municipalidad Metropolitana de Lima. Tesis de Maestria,
Universidad César Vallejo, Lima. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/60069

Cetina, M. (2016). Gestidn por procesos con BPM. TIA, 4(2), 45-56.

Chava, C. (2015). Gestion por Procesos y los Indicadores de Desempefio de las
Unidades Orgéanicas de Soporte del Seguro Social de Salud ESSALUD -
Lima 2015. Tesis de Maestria, Universidad César Vallejo. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/5316

Contreras, A., & Medina-Giacomozzi, A. (2018). Disefo de procesos para reducir
tiempo en lista de espera traumaldgica no garantizada, Hospital publico
Chileno. Revista Médica de Risaralda, 43-48. Obtenido de
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0122-
06672018000100008&Ing=en&ting=es.

Codrdoba, H. (2017). Investigacion cualitativa (Primera ed.). Colombia, Colombia:
Fondo Editorial Areandino.

De la Cruz Valdez, J. (2017). Estandarizacion de los procesos administrativos y la
eficiencia en el control de obras publicas de una entidad publica. Tesis de
Maestria, Universidad Ceésar  Vallejo, Lima. Obtenido  de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/12950

Estrada , D., & De la Nuez, D. (2020). Gestidén del proceso de restauracion en el
Hotel Islazul Pinar del Rio. Avances, 22(1), 81-96.

Flick, U. (2015). Designing Qualitative Research. Madrid: Ediciones Morata, S.L.

35



Hernan, M., & Bayona-Oré, S. (2019). Algoritmos de Mineria de Proceso para el
desubrimiento automatico de procesos. Revista Ibérica de Sistemas y
Tecnologia de Informacion, 31(3), 33-49. doi:10.17013/risti.31.33-49

Hernandez-Narifio, A., Medina-Ledn, A., Nogueira-Rivera, D., Negrin-Sosa, E., &
Marqués-Ledn, M. (Abril de 2014). La caracterizacion y clasificacion de
sistemas, un paso necesario en la gestion y mejora de procesos.
Particularidades en organizaciones hospitalarias. DYNA 81, 193-200.
Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/496/49630405027.pdf

International Standarization Organization. (15 de Setiembre de 2015). Norma
Internacional 1ISO 9001:2015. Obtenido de https://www.isotools.org/normas/

Katayama, R. (2014). Introduccion a la Investigacion Cualitativa: Fundamentos,
métodos, estrategias y técnicas. Peru: Fondo Editorial de la UIGV.

Mallar, M. (2018). La gestion por procesos: Un enfoque de gestion eficiente. Revista
Cientifica "Vision de Futuro”, 34-57.

Marrero, R., Olivera, A., Garza, R., & Gonzalez, C. (2014). Diagnostic model for
design and process improvement applied in the optical articles business.
Ingenieria Industrial, XXXVI(N® 1), 29-38. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/pdf/riilv36n1/rii04115.pdf

Mazacon, C., Barragan, S., Wasbrum, W., Borbor, X., & Bustos, A. (2018). Los
sistemas BPM y su aplicacion en los procesos internos a nivel
organizacional. International Journal of Health Sciences, 28-32.
doi:10.15640/ijhs.v5n4a5

Medina, A., Hernandez, A., Nogueira, D., & Comas, R. (2019). Procedure for
process management: Methods and support tools. Ingeniare. Revista chilena
de ingenieria, 328-342.

Miranda, R., Reyes, S., De las Mercedes, G., & Goicochea, O. (2019). Metodologia
para la realizacibn de un diagnéstico de la gestion de indicadores
ambientales en la administracion publica. Ingenieria y Desarrollo, 37(1), 71-
87. doi:https://doi.org/10.14482/inde.37.1.363

Morales, D., Leal, L., & Gonzalez, A. (2018). Theoretical considerations for the
improvement of processes with an Enterprise Architecture approach.
Ciencias de la Informacion, 18-25.

Morales, D., Leal, L., & Gonzalez, A. (2018). Theoretical considerations for the
improvement of processes with an Enterprise Architecture approach.
Ciencias de la Informacién, 49(3), 18-25. Obtenido de
http://eds.b.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=1&sid=f973a10b-
aa8a-46e3-98b8-4d51b9fc3596%40pdc-v-sessmgr02

Nufez, L., Vélez , M., & Berdugo, C. (2004). Aplicacion de una Metodologia de
Mejora de Procesos basada en el Enfoque de Gestion por Procesos, en los

36



Modelos de Excelenciay el QFD en una empresa del sector de confecciones
de Barranquilla (Colombia). Ingenieria y Desarrollo(16), 45-58.

Oliva, D. (2020). Gestion por procesos para la calidad de atencién en el Ministerio
de Vivienda Construccion y Saneamiento - Lambayeque. Tesis de Maestria,
Universidad César Vallejo, Chiclayo. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/48375

Pires, A., & Machado, V. (2006). Gestion por procesos en el disefio de las
organizaciones. Informacién  Tecnologica, 17(1), 35-44. doi
https://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642006000100005

Porras, M. (2017). Propuesta de plan de comunicacion interna para la unidad de
imagen institucional del Gobierno Regional de Ancash. Tesis de Maestria,
Universidad de César Vallejo. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/6824

Pulido-Rojano, Ruiz-Lazaro, & Ortiz-Ospino. (2020). Mejora de procesos de
produccion a través de la gestion de riesgos y herramientas estadisticas.
Ingeniare. Revista chilena de ingenieria, 28(1), 56-67. Obtenido de
http://eds.b.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=1&sid=02d056da-
527hb-45e2-ac6a-783c69b5884e%40sessionmgrl03

Ricardo-Cabrera, H., Medina-Ledn, A., Abreu-Leddn, R., Gémez-Dorta, R., &
Nogueira-Rivera, D. (2018). Modelo para la mejora de procesos en
contribucion a la integracion de sistemas. Ingenieria Industrial, 39(1), 15-23.
Obtenido de http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-
59362018000100003&Ing=es&tlng=es.

Rohvein, C., Jaureguiberry, M., Urrutia, S., Roark, G., Chiondi, F., & Paravie, D.
(2019). Maturity model as foundations of a SME process management
diagnosis.  Revista  Ingenieria  Industrial - Afo 18, 5-26.
doi:https://doi.org/10.22320/S07179103/2019.01

Salazar, E. (2021). Gestion por procesos y simplificacion administrativa para los
usuarios de la Municipalidad de Lince, 2019-2020. Tesis de Mestria,
Universidad César Vallejo. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/63125

Salvador, Y., Llanes, M., & Velazquez , R. (2018). Contribucion a la gestion de los
procesos de participacion ciudadana. Andlisis de un caso de estudio. Revista
Dilemas Contemporaneos: Eduacion, Politica y Valores, 5(2), 1-21.

Salvador-Hernandez, Y., Llanes-Font, M., & Velazquez-Zaldivar, R. (2019).
Manager by processes in to civic participation. Application in the Holguinero
territory. Ingenieria  Industrial,  40(1), 59-66. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-
59362019000100059&Ing=es&ting=es.

37



Sanchez, P. (2021). Gestibn por procesos y gestion administrativa en la
Municipalidad Provincial de Lambayeque. Tesis de Maestria, Universidad
César Vallejo, Chiclayo. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/53257

Secretaria General Publica . (27 de Diciembre de 2018). Norma Técnica N° 001-
2018-SGP-PCM . Lima, Lima, Peru.

Silva, E. (2021). Modelo de gestidén de simplificacidon administrativa para mejorar la
satisfaccion del usuario, escuela de posgrado de la UNSM, 2020. Tesis de
Doctorado, Unversidad Ceésar Vallejo, Tarapoto. Obtenido de
https://hdl.handle.net/20.500.12692/56799

Tamayo Pineda, N., & Lazo Tamayo, D. (2020). La modernizacion de la gestién
publica. Una mirada desde la Inmdética. La Habana, Cuba: Universidad
Tecnoldgica de la Habana, CUJAE, Cuba.

Valderrama, S. (2013). Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica.
Lima: Editorial San Marcos.

Yzquierdo-Herrera, R., Silverio-Castro, R., Lazo-Cortés, M., & Torres-Grafia, A.
(2012). Diagnostico de proceso basado en el descubrimiento de
subprocesos. Ingenieria industrial, 33(2), 133-141.
doi:10.1145/287000.287001

Zamacona, G., & Alabart, Y. (2019). Pitch of Indicators to Assess Economic
Sustainability of Cultural Projects. Case Study: pacmyc. Gestion y Politica
Puablica, 28(1), 237-269. doi:https://doi.org/10.29265/gypp.v28i1.547

38



ANEXO

Anexo 01: Matriz de categorizacion

implementan para

procesos

control de procesos?

Ambito de Problema Objetivo Objetivos . n p " " Preguntas al
atencion General Gejneral espclecificos CREgOES I e s items ErfiEiBnees egperto
|dentificar las o ¢la entidad cuenta con o
caracteristicas del espe(:lallst_as_ de modernlza_(3|on
especialista técnico con conocimientos en gestion
que lidera el por progesos? . _
proceso de o » o ¢la er_]tl_dad cuenta con o ¢Qué requisitos
implementacién de | Conocimientos Dom_mlo tematico especialistas de modernizacion | | Perfil de debg tener un
la gestion por especializados Perfil Qe P_T con el perfil de puestq 3 puesto _espec1allsta para
procesos en una Experiencia adecuz_agio para la aplicacion de ejercer una gestion
entidad pablica en la gesthn por procesos? de procesos?
el marco de la ¢ ¢Laentidad cuentacon
Modernizacién de espemalls_tas (_je modernl_za(:l_o’n
la gestion publica. con experiencia en la aplicacion
de la gestién por procesos?
Definir la
metodologia
+Como es la D_esc_ribir la seguidﬁ para la Determinacion de sla en‘tida(_i'realizé la JOUE pasos
gestion por apllcaglpn dela aplicaciéon de un los procesos determinacion de sus seguiria para
gestion por modelo de una . procesos? .
Defensoria procesos en el procesos en el gestiéon basada en Metodologia Indicadores de ; La entidad definio y aplicé * Mapade aplicar ur],modelo
marco de la desempefio o= Y apl procesos de gestién por
del Pueblo Modernizacion marco de la procesos en una Meiora d indicadores de desempefio? RS Gl U
de la Gestion Modernizaq[én de | entidad publica en prijé:gose jLa entidad aplica mecanismos gntidad publica?
Pablica 202172 la Gestion el marco de la de mejora de procesos?
Publica 2021. Modernizacion de
la gestién publica.
Identificar los
elementos . - ¢Qué elementos
. El disefio de los procesos de :
estratégicos féentidad se encuentra considera
considerados para Misién . T e Ley Organica relevantes para
el disefio de ?os Disefio de los Objetivos a"”e"?‘d°§ a la mision? deyla egtidad realizar el digeﬁo
procesos de la procesos estratégicos ¢El d|‘seno de los procesos de e PEl vigente de los procesos
entidad en el marco Ia_entldad Se encu_en_tra e Mision institucionales de
de la allneagqs a los objetivos Ui @nicks
Modernizacion de estrategicos? publica?
la gestion publica.
Listar las Indicadores . . ¢Qué actividades
actividades de Actividades de Revisiones F’La entidad cuenta con e Fichas de de control
control que se control periddicas a los indicadores como actividad de procesos implementaria para

dar seguimiento y




Ambito de
atencion

Problema
General

Objetivo
General

egsgeitilf\i/gg s Categorias Indicadores items Evidencias Pri?(;gi?s 2
el seguimiento y Fichas de proceso | e ¢La entidad realiza revisiones evaluacion al
evaluacion de los periddicas a los procesos como modelo de la
procesos en el actividad de control de gestion por
marco de la procesos? procesos?
Modernizacion de e ¢La entidad tiene fichas de
la gestion publica. procesos como actividades de
control de procesos?
Memorando de
¢ ¢;La entidad realiza optimizacién Informe de
Identificar los de procesos como aplicacion de procesos
mecanismos Optimizacion de r_nejora? . . optimizacion y ¢Qué mecanismos
aplicados para la 10CES0S o ;lLa entidad realiza buenas aolicaria para la
mejora de los Mejora de pr lificacié simplificacion administrativa préacticas plic é) |
procesos en el procesos Simplificacion de como aplicaciéon de mejora? Procedimientos mejroorgeszsos
marco de la procesos e ;La entidad realiza buenas TUPA in tpt Sionales?
Modernizacion de Buenas practicas practicas como mecanismo de Informe de INSHEuC S
la Gestion Publica. mejora de procesos? evaluacion
anual del PEI
para el OEI 04.
Id_entlflcar_ Ios_ . e ;Laentidad cuenta con
medlos de difusion mecanismos de difusién interna . .
interna y externa compartir los procesos Publicacion en unglmed!qs d?
para dar a conocer . S difusion utilizaria
10S Drocesos Difusién de Interna lnstltumongles? el pqrtal yveb ara socializar los
p ; P
institucionales en el procesos Externa o ila _entldad ‘cut‘apta con Pul:_)llcacmnes procesos
mecanismos de difusion externa en intranet

marco de la
Modernizacion de
la Gestion Puablica.

para compartir sus procesos
institucionales?

institucionales?




Anexo 02: Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA

Tesis: “Gestion por Procesos en el marco de la Modernizacion de la Gestion Publica”

Autora: Ing. Sandra Flores Vasquez

Objetivo de la entrevista: Analizar con el entrevistado como se realiza la aplicacién de la gestién
por procesos en las entidades del estado en el marco de la Modernizacidon de la Gestion Publica.

Consideraciones:

El entrevistador debe cumplir con:

a) Informar sobre el propdsito de la investigacion.
b) Informar sobre la finalidad de la enirevista.
c)  Utilizar la informacién recopilada para fines exclusivamente académicos.

d) Remitir la sintesis de la entrevista realizada para la validacion los aportes y comentarios

compartidos en la reunion por cada participante correspondiente.
e) Solicitar su autorizacion para grabar las entrevistas realizadas.

El experio entrevistado debe de cumplir con:

Para el analisis de los objetivos de la investigacion se abordaron las siguientes preguntas a los

a) Compartir sus ideas, aportes, conocimientos y experiencias veridicas en la tematica para

el desarrollo de la presente investigacion.

b) Revisar la sintesis de la entrevista y dar validez en sefial de conformidad, en caso
corresponda o dar las recomendaciones adicionales para el desarrollo de la

investigacion.

expertos:

1

Para la evaluacion de las caracteristicas del especialista técnico que lidera el proceso
de implementacion de la gestion por procesos en una entidad publica en el marco de la
Modernizacion de la gestion publica ;Qué requisitos debe tener un especialista para
ejercer una gestion de procesos?

Para el analisis de la metodologia seguida para la aplicacion de un modelo de una
gestién basada en procesos en una entidad publica en el marco de la Modernizacién de
la gestién publica. ;Qué pasos seguiria para aplicar un modelo de gestién por
procesos en una entidad publica?

Para la identificacion de los elementos estratégicos considerados para el disefio de los
procesos de la entidad en el marco de la Modernizacién de la gestion pablica. ¢Qué
elementos considera relevantes para realizar el disefio de los procesos
institucionales de una entidad publica?

Para la identificacion de las actividades de control que se implementan para el
seguimiento y evaluacion de los procesos en el marco de la Modernizacion de la gestion
publica. ¢Qué actividades de control implementaria para dar seguimiento y
evaluacion al modelo de |la gestion por procesos?

Para la identfificacion de los mecanismos aplicados para la mejora de los procesos en el
marco de la Modernizacion de la Gestion Publica. ;Qué mecanismos aplicaria para la
mejora de los procesos institucionales?

Para la identificacion de los medios de difusion interna y externa para dar a conocer los
procesos institucionales en el marco de la Modemizacion de la Gestion Publica. ¢Qué
medios de difusién utilizaria para socializar los procesos institucionales?



Anexo 3. Matriz de respuesta de entrevistados

PREGUNTAS

Indira Romero

Vicky Retuerto

José Medrano

EXPERTOS ENTREVISTADOS

Noemi Rosales

Alexandra Aquino

SINTESIS

¢Qué requisitos
debe de contar
los especialistas
para ejercer la
gestién por
procesos en una
entidad publica?

Independientemente la
carrera, un especialista debe
de estar capacitado en
gestiébn por procesos, pero
también, el perfil requerido
deberia de ser un ingeniero
industrial. Se considera que
un especialista de
modernizacion deberia de ser
un ingeniero industrial, ya
que su formacién profesional
aporta en el proceso de
modernizacion.
Adicionalmente,
conocimientos en gestion
publica o conocimientos en
mejora continua o calidad o
gestion por procesos. Asi
como, la experiencia en
haber  implementado el
modelo.

Como requisitos principales
tener conocimiento en: La
NT de procesos, la PNMGP
y en manejo en gestion de
proyectos, ya que el
proceso de implementacion
de la norma es un proyecto
aplicado en la entidad y se
debe de mantener un orden,
un objetivo, alcance,
finalidad y tiempos.
Otro requisito importante es
la experiencia del
especialista en la aplicacion
de la norma en el contexto
de la administracion
publica, por lo menos unos
2 afios a mas.

El especialista deberia de
conocer la tematica de la
gestion por procesos, el
ambito del lugar donde se
implementa la  norma,
experiencia en GxP,
diagramaciéon de procesos
en BPMN, manejo de la
herramienta SIPOC.
Deberia de tener capacidad
de analisis para los
procesos y de adaptacion al
contexto de la entidad
publica en cuanto a la
documentacién que existe,
el dia a dia, a la cultura de
las areas, etc. El
especialista debe de tener
la capacidad técnica para
poder aprovechar la
informacion brindada por
los usuarios para poder
procesarla y transformarla
en los procesos.

Un especialista en gestién por
procesos debe de conocer la
metodologia como tal,
experiencia de 2 a 3 afios en
el sector publico, y
conocimientos de mejora
continua y actitud proactiva
gue permita vender la mejora
de los procesos. Asi como,

Lean Six Sigman para
cuantificar la mejora a
implementarse 0
conocimientos Lean para

abordar la mejora continua y
evaluar la madurez de los
procesos.

En cuanto a la formacion
profesional, un administrador
0 ingeniero podrian ser
buenos especialistas, pero
hay profesionales de otras
carreras como abogados que
se han desempefiado bien
porque tienen la experiencia.

Los especialistas, ademéas de
cumplir con los requisitos de
puestos tipo, con experiencia de
4 afios, especializacion en
gestion publica y gestion por
procesos, se consideraria una
especializacion en gestiéon por
proyectos, metodologia agiles y
manejo de habilidades blandas
como liderazgo.
Respecto a la formacion
académica, es algo indistinto ya
gue lo que influye méas es la
experiencia en gestion por
procesos.

En cuanto a los requisitos
que debe reunir los
especialistas, estos deben
de tener conocimientos y
dominio en la PNMGP, en
gestion  por  procesos,
gestién de mejora continua,
y en gestion de proyectos y
metodologias Lean.
En experiencia debe reunir
de 2 a 3 afios en entidades
publicas, implementando la
gestibn  por  procesos.
Adicionalmente, en cuanto
a competencias, deberia
tener capacidad de andlisis
y adaptacion al contexto de
la entidad.




PREGUNTAS

¢ Qué pasos
seguirfa para
aplicar un
modelo de
gestién por
procesos en una
entidad publica?

Indira Romero

Como primer paso de la
implementacion, se
considera la sensibilizacion a
la Alta Direccion y a los
operadores de tal manera
que, cuando se inicie con la

implementacion ya se
conozca el fin de la
implementacion y se
encuentren familiarizados

con la metodologia y la
terminologia. También se
capacitaria en gestion de
indicadores, ya que la norma
exige que se mida el
desempefio de los procesos
Y, de esta manera inducir al

personal a la metodologia
para indicar que los
indicadores no miden el

desempefio del personal sino

el desempefio de los
procesos.
Seguidamente, se

consideraria la aplicacion de
las 3 etapas
correspondientes  indicadas
en la NT 001-2018-SGP.
En cuanto al uso de los
formatos de la
implementacion, se
consideraria su modificacion
para que sean mas
amigables y aterrizarlo a la
realidad de la entidad.

Vicky Retuerto

El primer paso es realizar la
sensibilizacion de la Alta
Direccion, tu jefatura y del
personal con el que se va a
trabajar para lograr su
compromiso 'y tener el
mismo objetivo del proceso
de implementacion.
Como segundo paso, se
realizaria un diagndstico
como linea base, desde el
analisis de sus documentos
de gestion: ROF, MOP,
MAPRO. Si se encuentran
actualizados el PEI, POI o

no, como han sido
elaborados y en qué
estados se encuentran
actualmente.

Como tercer paso, a partir
de la revision de los
documentos de gestion

existentes, poder identificar
los procesos existentes y
elaborar una propuesta de

mapa de procesos,
inventario de procesos y
flujogramas.

Cuarto paso, la definicion
de los indicadores y quinto
paso, la aplicacion de las
mejoras.

En el estado deberia de
aplicarse  una  politica
interna para asegurar su
continuidad del sistema
basado en el proceso.

EXPERTOS ENTREVISTADOS

José Medrano
Como primer paso, dentro

de la determinacion,
identificar los bienes vy
servicios de la entidad

haciendo el match con los
usuarios, es decir,
identificar que productos y

servicios  brinda cada
unidad organica.
Seguidamente, identificar

indicadores de desempefio
y dejar los indicadores de
cumplimiento. Asi mismo,
identificar procesos criticos
para identificar las
problematicas y causas
para identificar las acciones
de mejora.
La norma es muy genérica,
por lo tanto, se requiere

detallar que metodologia es
mas adecuada, sin
embargo, se debe de

manejar una directiva de la
implementacion de la
norma, para pautar que es
lo que se busca lograr en
cada fase de la
implementacién y asegurar
su aplicacion.
De la misma manera, se
considera como etapa 0O
una sensibilizacion de la

norma técnica,
seguidamente de la
elaboracion de un
diagnostico para la
determinacion de los
procesos.

Silos especialistas ya cuentan con
un andlisis previo de la situacion
actual, se podria considerar
mapear los procesos TOBE, es
decir, los procesos de mejora.

Noemi Rosales

En cuanto a la metodologia,
no consideraria alguna etapa
adicional a lo que sefiala la
norma.

Lo que se podria considerar
es una sensibilizacién a la
gestion del cambio, ya que la
norma de gestiéon por proceso
amerita a que el personal se
someta a nuevos cambios
constantes y tiene que estar
preparado para ello. Y esto lo
debe de liderar cada jefatura.
Y para las mediciones de
proceso, se necesita
descomponer a los procesos
en mayores niveles para
poder medir el desempefio y
aplicar mejoras.

Alexandra Aquino

Adicionalmente a lo que indica la
NT 001, tomaria en cuenta la
etapa de  consideraciones
previas de la Ley Servir del 2017,
en la cual detallaba el trabajo de
comunicacion y sensibilizacién a
la Alta Direccion y al personal
sobre gestion por procesos y
habilidades blandas  como
liderazgo.

SINTESIS

En referencia al proceso de
aplicacion de la gestiéon por
procesos en una entidad
publica, se coincidié en que
se deberia aplicar una etapa
de  Sensibilizacion  del
personal en materias de
gestibn  por  procesos,
gestion de indicadores y
gestion del cambio para
introducir a la entidad en el
proceso de la mejora
continua.  Seguidamente,
revisar y analizar los
documentos de gestion
para continuar con la
identificacion de los
procesos. Posteriormente,
continuar con la
identificacion de los
indicadores. Y con el
resultado de la medicion
poder priorizar procesos
criticos para iniciar con la
etapa final de aplicacion de
mejoras.




PREGUNTAS

¢ Qué elementos
consideras
relevantes para
el disefio de los
procesos
institucionales
de una entidad
publica?

Indira Romero

Es necesario conocer las
funciones principales de la
entidad, la mision de la
entidad, su publico objetivo o
principales clientes para el
disefio de los procesos
misionales. Y también
evaluar con que equipo o0
unidad organica se realizara
el disefio de los procesos.
También revisar documentos
de gestion y normativas como
la ley organica de la entidad,
el Reglamento de
Organizaciéon de Funciones,
el Plan Estratégico
Institucional en la cual se
desarrolla su mision, vision,
politicas institucionales,
objetivos  estratégicos y
metas. De la misma manera,
el Pla Operativo Institucional,
el Manual de Operaciones, el
Texto Unico de
Procedimientos
Administrativos y
procedimientos internos
normativos propios de la
entidad.

Vicky Retuerto

Identificar los servicios que
brinda la entidad y los tipos
de clientes. Identificar los
productos y clasificarlos. Y
a partir de ellos, elaborar el
inventario de procesos.
Revisar los Administrativos
documentos de gestién y la
ley de creacion de la entidad
para identificar la mision de
la organizaciéon y qué es lo
que hace, para qué fue

creada la entidad.
Una vez definido los
productos y  servicios,

identificar cuales son las
secuencias de actividades.
Pero si la entidad cuenta
con algn mapa de
procesos inicial, se puede
considerar ese producto
como punto inicial para el
disefio de los procesos de la
entidad

EXPERTOS ENTREVISTADOS

José Medrano

El enfoque de los procesos
debe de guardar alineacion
con la mision de la
empresa.

Para el disefio de procesos,
tomaria como productos
relevantes la revision de los
documentos de gestion
(ROF, MOF) y
procedimientos TUPA.
Y para la mejora, se
consideraria los informes
de evaluacion del PEI y del
POI.

Noemi Rosales

Revisar el ROF vy las
competencias de cada érgano
y unidad organica y a partir de
ellos, definir los procesos y la

identificacion de cada
actividad de los procesos.
De la misma manera,

identificar qué servicios se
estan dando en la entidad.
Y realizar un andlisis para
averiguar en qué procesos se
soportan los servicios e
identificar si hay duplicidad de
funciones.

Alexandra Aquino

Para el disefio de procesos parte
de un andlisis de documentos de
gestion: ROF, MOF, Ley de
creacion, a fin de identificar los
procesos misionales de la
entidad, los productos y servicios
de la entidad. Seguidamente, de
los procesos estratégicos y de

soporte  para  definir  los
macroprocesos que seran la
base para el despliegue.

Muchas veces un mapa de
procesos desactualizado puede
ser un problema al momento de
actualizarse, ya que el personal
se encuentra muy parametrado
en lo que se venia haciendo o
cuando se encuentran en un
proceso de ISO de Calidad,
prefieren mantener los
procedimientos cémo funcionan
actualmente y no actualizarlos
porque se encuentran en un
proceso de auditoria.

SINTESIS

elementos
como

los
considerados
relevantes para el disefio de
los procesos, se listaron:
Los servicios o bienes que

Entre

brinda la entidad, los
productos, los clientes o
publico objetivo.
Entre los documentos

normativos, se listaron: La
ley de creacion de la
entidad, y documentos de
gestion como, el ROF,
MOP. TUPAC, PEI, POl y
procedimientos  internos.
Finalmente, elementos
adicionales como la mision,
la visiobn los objetivos
estratégicos contenidos en
los documentos de gestion
antes descritos.




PREGUNTAS

¢Qué
actividades de
control para dar
seguimiento y
evaluacion alos
procesos?

Indira Romero

Como control de procesos se
consideran aplicarse a travées
de los indicadores, pero a su
vez, en las fichas de
procesos se especifican
controles de procesos como
informes de gestion, reportes
de gestion, entre otros. Y
como algo adicional a la

ficha, se deberia de
considerar  adicionalmente
especificar los riesgos Yy

controles del proceso, que
van de la mano con buenos
indicadores que permiten
controlar el desempefio de
los indicadores.

Vicky Retuerto

Una vez que se tiene los
procedimientos  definidos,
se deben de contar con
indicadores para dar
seguimiento en una unidad
de tiempo. De acuerdo a los
resultados obtenidos, se
podra definir si los procesos
estan funcionando bien o
no, o medir los indicadores
a través de la satisfaccion
de los clientes.

EXPERTOS ENTREVISTADOS

José Medrano

La normativa tiene términos
tan abiertos que la entidad
debe de delimitar y elaborar
una directiva interna para la
implementacion de la
gestibon  por  procesos,
determinando que es lo que
se busca cada etapa de su

aplicacion y definiendo
parédmetros para su
medicion.

Noemi Rosales

actividades de
adicional a los

de medicion
quincenal, se realiza
reuniones de trabajo con
gestores de procesos para
presentar los resultados de

Como
controles,
indicadores

indicadores semanales e
identificar las acciones de
mejoras.

Realizar reuniones

individuales con cada gestor
de procesos, para saber c6mo
se encuentran los procesos
de manera integral e
identificar si se requiere
capacitar al personal o si se
ha identificado alguna brecha
existente.

Aplicar auditorias de procesos
para medir el nivel de
madurez de los procesos a
través de preguntas al
usuario.

Aplicacion de evaluaciones
semestrales con auditores
externos para medir los
resultados.

Alexandra Aquino

Es importante la documentacion
de los procesos a través de las

fichas de acuerdo a la
complejidad del proceso.
Aunque algunas entidades
prefieren herramientas

normativas como resoluciones.
También realizar inspecciones
para evaluar que los procesos se
cumplan de acuerdo al
procedimiento establecido o si
amerita una  actualizacion.
Hacer de conocimiento los
resultados de los indicadores de
los procesos a vista de todo el
personal para que se dé
seguimiento al desempefio del
personal.

SINTESIS

de

actividades
se sefalaron la
aplicacion de indicadores
de control y seguimiento,
especificacion de riesgos y

Como
control

controles, inspecciones
para evaluar los procesos,
reuniones de trabajo con los
gestores de procesos Yy
participantes, reuniones
individuales, aplicacion de
auditorias de procesos,
evaluaciones semestrales.
Entre otras actividades, la
elaboracion de directivas

internas, fichas de
procesos, informes de
gestion 'y reportes de
gestion.




PREGUNTAS

;Qué
mecanismos
aplicaria para la
mejora de
procesos
institucionales?

Indira Romero

Para identificar las mejoras
se deberia conversar con el
responsable del procesoy los
participantes del proceso
para evaluar las
problematicas  principal 'y
seguidamente aplicar las
mejoras a través del uso de
directivas, simplificacion de
algunas etapas del proceso,
u otras mejoras que a veces
conllevan a requerir recursos
presupuestales. Pero para la
identificacion de mejoras se
deberia llevar a cabo
mediante un equipo que
permita viabilizar las mejoras
de los procesos.
Las mejoras en las entidades
publicas se dan, pero sin un
analisis previo que sustente
la mejora desde su inicio, su
fundamentacion hasta su
despliegue. Se concentran en
una problematica especificay
no se trabaja de una manera
integral.

Vicky Retuerto

Se iniciaria por una
priorizacion de procesos y
actualizar esta priorizacion
cada 3 o 6 meses. Esta
priorizacion se realiza de
acuerdo al entorno y al
contexto que esté
atravesando la entidad.
Seguidamente, evaluar los
procesos y su secuencia de
actividades para su mejora.

EXPERTOS ENTREVISTADOS

José Medrano

Para realizar mejora de
procesos se podria iniciar
por la identificacion de los
procesos  criticos  para
posteriormente, identificar
la problematica en los
procesos criticos, identificar
la causa y las
oportunidades de mejora de
acuerdo a sus tipologias.
Es mejor centrarse en
procesos criticos y clasificar
las mejoras de acuerdo a su
impacto para priorizar su
implementacion.

Noemi Rosales

Lo que ayuda a la mejora de
procesos es la medicion de
los procesos a través de
indicadores de desempefio
gue estén alineados a los
objetivos y a los factores
claves de éxito.
También, el tener claro el
pensamiento lean en las
personas que participan en el
proceso.

Implementar controles en el
proceso.

La automatizacion de los
procesos, es otro mecanismo
pero que se debe de aplicar
luego de eliminar las
actividades que no agregan
valor al proceso.
Otro factor importante para la
mejora de procesos es la
Innovacion “No pienses como
los deméas lo hacen, sino
piensa de qué otra forma lo
puedes conseguir en menos
tiempo". Y definitivamente, es
gue los procesos deben de
ser evaluados para
preguntarnos en qué nivel
esta el proceso, en donde se
encuentra actualmente, a
donde quiero llegar y como se
relacionan con los demas.
También midiendo al cliente
interno y externo a través de
averiguar qué es lo que le
gusta y que es lo que le
incomoda de nuestros
Servicios.

Alexandra Aquino

Partiendo de la foto actual de los
procesos, poder identificar las
problematicas en los procesos a
través de las herramientas de
calidad definidas en la norma
técnica para plantear de las

mejoras en los procesos.
Adicionalmente, como buena
practica se  aplicaria la
metodologia 5S para la
eliminaciéon de desperdicios en
los procesos.

También se aplicaria el uso de
las Tablas ASME para la
identificacion de las actividades
gue no agregan valor al proceso
y proceder a su mejora.

SINTESIS

En resumen, se debe de
realizar una priorizacién de
los procesos en funcion a
criterios, seguidamente,
identificar las problematicas
y causas que lo originan,
para nuevamente trabajar
en una priorizacién de
mejoras.

Las personas que participen
en los procesos deben de
compartir un pensamiento
Lean que permitan
identificar y eliminar
desperdicios o actividades
gue no agregan valor para
abordar las mejoras e
implementar controles en el
proceso. Las mejoras se
pueden dar mediante el uso
de directivas, lineamientos,
simplificaciones de algunas
etapas del proceso.




PREGUNTAS

¢Qué medios de
difusion
utilizaria para
sociabilizar los
procesos
institucionales?

Indira Romero

Los medios que siempre se
utilizan es mediante el correo
electrénico para sociabilizar

cualquier actividad
institucional, también  se
podria usar el portal de

transparencia, el portal web y
el intranet que es de uso
interno.

Como propuesta adicional
para difundir los procesos, se
podria generar material como
afiches, poster, etc. para
comunicar los cambios o
NUEvVOoS pProcesos.

Vicky Retuerto

A nivel interno, conversar
con cada responsable de
los procesos y que este
responsable se encargue
de difundir los cambios de
los procesos entre los
involucrados. Otro método,
serfa una sensibilizacién o

capacitaciones entre los
participantes de los
procesos.

Y a nivel externo, difundir
las mejoras a través de
materiales de publicidad a
vista del ciudadano o
medios de comunicacion.

EXPERTOS ENTREVISTADOS

José Medrano

Se considera pertinente que
ademés de su publicacion
en el portal, considerar su
publicacion en un medio
interno, un repositorio, un
correo, un sistema interno,
pero a su vez, considerar la
ejecucién de induccion al
personal a todas las
unidades organicas.

Noemi Rosales

Como difusiéon interna se
consideraria, el correo y
mecanismos oficiales como
sistemas de gestion
documentaria para notificar la
actualizacion de
procedimientos. Asi como,
elaborar afiches de aviso de

gue a una actualizacién
préxima.

Realizar sesiones de
capacitacion a todos los

involucrados en el proceso y
explicar de qué se trata el
proceso. Seguidamente,
evaluar si la capacitacion tuvo
efecto o] no.
Realizar eventos en vivo, en
donde se comunican la
cantidad de procedimientos
gue se han estado aprobado.

Alexandra Aquino

Aplicar capacitaciones al
personal y seguidamente aplicar
evaluaciones de conocimientos
para ver si se ha adquirido los
cambios en el proceso. Y que
estas capacitaciones no solo
sean al personal que intervienen
en el proceso sino también al
personal que sea de su interés.
Hacer uso de herramientas de
facil acceso como repositorios
de informacion que permitan la
bisqueda de los documentos
gue contengan la actualizacion
del proceso.
Uso de correos para notificar las
actualizaciones de los procesos.

SINTESIS

Se coincidié en el uso de

correos, portal de
transparencia, portal web, el

intranet  institucional y
repositorios  internos de
documentos, como realizar
capacitaciones y
evaluaciones de
conocimiento adquirido a
los responsables de
procesos y personal

involucrado en el mismo. Y
finalmente, también
socializar la informacion a
través de material
publicitario remitido  por
correo también.




Anexo 4: Perfil de puestos del Especialista en Procesos de la Defensoria del
Pueblo

Bl Sefonsora PERFIL DEL PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Organo o Unidad Organica: OPP - OFICINA DE PLANEAMIENTO ¥ PRESUPUESTO
Denominacion: Profesional SP ES Nivel P5

Nombre del puesto: Especialista en Procesos

Dependencia jerarquica lineal: .Jefe/a de Oficina

Dependencia funcional: No Aplica

Puestos a su cargo: No Aplica

MISION DEL PUESTO
Participar en la implementacion de la Gestion por Procesos, elaboracion de los documentos de gestion institucional, asi como ejecutar
los procesos de modemizacion de la entidad.

FUNCIONES DEL PUESTO

Participar en la implementacion de la gestion por procesos de la entidad y elaborar diagramas de flujo de la ejecucion de actividades en el marco
del D.5. N® 239-2020-EF.

Elaborar diagndsticos situacionales de los procescs de la Entidad para proponer mejoras o redisefios de procesos a fin de optimizar la ejecucion
de los mismos.

Asistir a las diversas areas de la institucion en aspectos relacionados a la mejora de procesos y modernizacion institucional, en especial a los
3 procesos y procedimientos vinculados a la Politica de Modernizacion del Estado y a los relacionados con la supervision defensorial a las acciones
de mitigacion de los efectos del COVID 19,

1

2

4 Formular documentos que regulen procedimientos intermos y elaborar presentaciones en el marco D.S_ N® 239-2020-EF_

5 Controlar la documentacion de los procesos a fin de que estos se encuentren disponibles y actualizados con la finalidad de agilizar la ejecucion de
los procesos y coadyuvar asi en los objetivos.

[ Apoyar en el seguimiento de ejecucidn de actividades de la supervision defensorial a las acciones de mitigacidn de los efectos del COVID 19

T Ofras funciones asignadas por la jefatura inmediata, relacionadas a la mision del puesto.

COORDINACIONES PRINCIPALES

Coordinaciones Internas

| Coordina con todas las dependencias de la Defensoria del Pueblo. |
Coordinaciones Externas

| Coordina con entidades publicas y privadas. |

FORMACION ACADEMICA

- . B) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos para el .
A) Formacion Académica ) (=) y q p C) zColegiatura?
puesto
. Titulod i
Incompleta Completa | Egresado | | Bachiller | X | Licenciatura Si | | Mo | X
Primaria Ingenieria Industrial D) zHabilitacién
Secundaria profesional ?
Tecnica Basica . . -
T B =3 [ | [ = | =] x
Tecnica Superior
(3 04 afios)
X Universitario X [ Doctorade | [ Egresada | [ Titulado

CONOCIMIENTOS

A) Conocimientos Técnicos principales para el puesto (No requieren documentacion sustentatoria)

| Conocimientos técnicos en el Sistema Administrativo de Modemnizacion de la Gestion Publica.

B) Programas de especializacion requeridos y sustentados con documentos.

Indique los cursos yl/o programas de especializacion requeridos:
Programa de Especializacion o Diplomado en Gestion Pulblica o Gestion de Proyectos o Mejoramiento de Procesos no menor de 90
horas cada uno y cursado desde la obtencion del grado de bachiller. (No se considera estudios de Maestria)

C) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas.

Nivel de dominio
OFIMATICA No Aplica Basico Intermedio Avanzado
Word X
Excel X
Power Point X
Bizagi X

. Hivel de dominio
IDIOMAS Mo Aplica | Basico | Intermedic | Avanzado

Inglés X | |




EXPERIENCIA

Experiencia general
Indique la cantidad total de afios de experiencia laboral; ya sea en el sector publico o privado:

Tres (03) afios de experiencia general.

Experiencia especifica
A) Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector publico o privado:

Dos (02) afios en en el sector publico ylo privado en cargos o funciones equivalentes al puesto y computades desde la obtencion del
grado de bachiller.

B) En base a la experiencia requernda para el puesto (parte A), sefiale el tiempo requerido en el Sector Plblico:

| Un (01) afio en cargos o funciones equivalentes al puesto y computados desde la obtencion del grado de bachiller. |

C) Margue el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia; ya sea en el sector publico o privado:

[ Jefe de Gerante o
Area o Dpto Diirector

Supervisor
Coordinador|

Aupiliar o
Asistente

Practicants
Profesional

X | Analista | |E5pecialisl:a

* Mencione otros aspecfos complementarios sobre el requisito de experiencia; en caso exisfiera algo adicional paro el puesto.

| No Aplica |

NACIONALIDAD

¢ Se requiere nacionalidad )
peruana? Si X No

Anote el sustento

HABILIDADES O COMPETENCIAS

| Analisis, comunicacion oral, cooperacion, autocontrol.

Nota: Extraido del SICAS — Mddulo perfil de puestos de la Defensoria del Pueblo




Anexo 5: Perfil de puesto del Especialista en Gestidon Publica ll

N
E[JH)

PERFIL DEL PUESTO

MEFENEERIS D11 POLELD
IDENTIFICACION DEL PUESTO
E'Jrgarlo Oficina de Planeamiento y Presupuesto
Unidad Organica Area de Modemizacion
Puesto Estructural Mo Aplica
Mombre del puesto: Especialista en Gestion Pablica Il

Dependencia jerarquica lineal: Jefe/a de Oficina

Dependencia funcional: Mo Aplica

Puestos a su cargo: Mo Aplica

MISION DEL PUESTO

Participar en la elaboracion de los documentos de gestion institucional asi como ejecutar los procesos de modemizacion de la entidad con el fin
de garantizar su adecuada implementacion.
FUNCIONES DEL PUESTO
Elaborar y actualizar los documentos de gestion institucional Reglamento de Organizacidn y Funciones (ROF), Manual de Procedimientos
1 |Administratives (MAPRO) y Texto Unico de Procedimientos Administratives (TUPA) y demas documentos afines y complementarios, con la
finalidad de confribuir en el desarrallo institucional.
5 Asistir y brindar asesoramiento a las diversas areas de |a institucion en aspectos relacionados a la mejora de procesos y modemizacion
institucional, en especial a los procesos y procedimientos vinculados a la Politica de Modemizacion del Estado.
3 Formular, revisar, actualizar y emitir opinion técnica sobre proyectos de Directivas, Lineamientos, Manuales, Guias entre otros, a fin de
optimizar la gestion institucional.
4 |Participar en el proceso de Simplificacion Administrativa, con la finalidad de mejorar los procedimientos administrativos de la entidad.
5 | Asistir en la elaboracion del Mapa de Procesos vy participar en la implementacion de la gestion por procesos en la Defensoria del Pueblo.
g Participar en el desamollo de estrategias de modemizacion de la gestion de la entidad en el marco de la Politica Nacional de la
Modemizacién de la Gestion Pdblica, con el fin contribuir al fortalecimiento institucional.
7 Participar en la elaboracion y revision de documentos de gestidn, en el marco de la Ley del Servicio Civil, a fin de garantizar su adecuada
implementacion.
g Elaborar informes, memorandos u otros documentos que solicite ellla jefela de oficina, a fin de emitir una opinidn técnica sobre los temas
de competencia del darea.
9 |Participar en comités, comisiones o equipes de trabajo en temas relacionados a su competencia, a fin de representar a la oficina.
10 Apayar complementariamente en el desamolle de los procesos de planeamiento y presupuesto ejecutados por la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto, en el ambito de sus competencias y funciones, con la finalidad de contribuir con la gestion de la oficina.
11 | Otras funciones asignadas por la jefatura inmediata, relacionadas a la mision del puesto.
COORDINACIONES PRINCIPALES

Coordinaciones Internas:

|Coordina con todas las dependencias de la Defensoria del Pueblo.

Coordinaciones Externas:

|Coordina con entidades publicas y privadas.




FORMACION ACADEMICA

A) MNivel Educative B) Grado{s)/situacion académica y cameralespecialidad requendos C) iColegiatura?
Incomleta Corpleta DEgraadn(aj DEIachiIIer Ti‘tul::.r Licenciatura Si D Mo
I:lpn-maﬁa I:l D) ;Habilitacién
profesional?

e [
Téenica Basica
{162 anos)
Técnica
Superior
[ (]

CONOCIMIENTOS
A) Conocimientos Técnicos principales requeridos para &l puesto (No se reguiere susfentar con documentos) -

Administracian, Economia o Derechao.
S
DMaestr‘la DEgrﬁ.ado DGradD

[]
[
L]
[]

D Doctorado D Egresado D Grado

Conocimientos técnicos en el Sistema Administrativo de Modemizacidn de la Gestion Piblica.

B) Cursos y Programas de especializacion requendos y sustentados con documentos:

Programa de Especializacion o Diplomado en Gestion Publica, Sistemas Administrativos, Modermnizacion del Estado o Gestion por Procesos no
menor de 90 horas cada uno y cursado desde |la obtencion del grado de bachiller. (No se considera estudios de Maestria)

C) Conocimientos de Cfimatica e Idiomas/Dialectos

. Mivel de dominio IDIOMAS | Mivel de dominic
OFIMATICA - -
Mo aplica Basico Intermedio | Avanzado DIALECTO Mo aplica Basico Intermedic Avanzado
Word X Inglés X
Excel X Quechua x
Pewer Point X Observaciones -
EXPERIENCIA
Experiencia general

Indigue el iempa total de experiencia laboral; ya sea en el sector piblico o privado.

|Cuatm (04) afios de experiencia general.
Experiencia especifica
A. Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto en la funcién o la materia:

Tres (03) afies en cargos o funciones equivalentes al puesto y computados desde la obtencion del grado de bachiller.

B. Enbase a la experiencia requerida para el puesto (parte A), sefiale el iempo requerido en el sector pablico:

Dos (02) afics en carges o funciones equivalentes al puesto y computados desde la obtencion del grado de bachiller.

C. Margue el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia; ya sea en el sector pablico o privadeo:

Practicants Aupiliar o Analista Especialista Supervisor | Jefe de Areao
profesional Asistents Coordinador Departamento Gerente
1o Director

* Mencions ofros as = ios sobre el wisito de experiencia & en caso exizhiers algo sdiciona! para & pussfo.
HABILIDADES O COMPETENCIAS

Andlisis, comunicacion oral, cooperacion, autocontrol.

REQUISITOS ADICIONALES

Nota: Extraido del SICAS — Mddulo perfil de puestos de la Defensoria del
Pueblo



Anexo 6: Matriz de analisis del PEI 2020-2023 con los procesos institucionales

Objetivos y Acciones Estratégicas Institucionales (OIE / AEI)
del PEI 2020-2023 de la Defensoria del Pueblo

Del Mapa de Procesos
Institucional

Cddigo Descripcion Artlcul_auqn a_los
procesos institucionales
Fortalecer la atencion de casos en defensa de
OEI: 01 los derec_h_os fundamentales de Ia_s personas, PM O1. Atencién de casos
en beneficio de los grupos poblacionales en
condiciones de mayor vulnerabilidad.
Servicio de atencion de quejas oportunamente PM 01.02. Atencién y
AEI: 01.01 en defensa de derechos fundamentales en conclusién de quejas en
beneficio de la poblacion. contra de entidades
Servicio de atencion de casos eficientemente
AEI: 01.02 en defensa de derechos fundamentales en PM 01. Atencién de casos
beneficio del ciudadano.
Acciones de Itinerancia Defensorial No existe broceso
AEIl: 01.03 incrementadas en distritos pobres en beneficio relacioﬁado
de la comunidad.
Fortalecer las acciones de promocioén de la .
OEIl: 02 defensa de los derechos fundamentales en PM OZG;Locrﬂgglon de
beneficio de la poblacion.
Promocién de derechos en Alianzas PM 02. Promocion de
AEIl: 02.01 estratégicas con otras instituciones en beneficio :
! derechos
de las personas y comunidad.
. Promocién de derechos en actn@dades PM 02. Promocién de
AEIl: 02.02 organizadas por la DP en beneficio de la d
- erechos
poblacion.
ngorar_los procesos Cje generacion (_je_ PM 03.03. Andlisis,
. evidencias, los mecanismos de seguimiento de : .
OEl: 03 ; ” conclusiones y determinar
recomendaciones y los acuerdos de dialogo en .
e it recomendaciones
beneficio de la poblacion.
. Supervn_5|_on a fzn_tldades del Estado y empresas PM 03. Supervision
AEI: 03.01 de servicios publicos de manera permanente en .
e . Defensorial
beneficio de la comunidad.
. Mecanismos de seguimiento y evaluacion - PM 03.04. Seguimiento de
AEI: 03.02 permanente de las actuaciones de persuasion a .
; . recomendaciones
diferentes actores de la comunidad.
Investigaciones Defensoriales permanentes en No existe broceso
AEI: 03.03 aporte de disefio e implementacion de politicas ep
o - relacionado
publicas a favor de la poblacion.
Intervencion estratégica en conflictos sociales . .
AEI: 03.04 en defensa de los derechos de las personas y PM 04. Ges_tlon y monitoreo
- de conflictos sociales
la comunidad.
OEl: 04 Modernizar la Gestién Institucional. PE 03. I\/I_od(_ernlzamon
Institucional
Instrumentos de gobierno electrénico PS 03.01. Planeamiento en
AEI: 04.01 implementados para el 6ptimo desarrollo de la Tecnologias de la
gestion institucional. Informacion
. Programa de fortalecimiento de capacidades y PS 01.02. Gestion de la
AEI: 04.02 ; . o
bienestar de los servidores. Capacitacion
_ Gestion de procesos internos _optm_wnzados en PE 03.02. Gestién de los
AEIl: 04.03 los diferentes sistemas administrativos de la L
. Procesos Institucionales
entidad.
. Implementar la Gestion del Riesgo de No existe proceso
OEI: 05 A )
Desastres en la institucion. relacionado
. Plan de prevencion de gestion de riesgo de No existe proceso
AEI: 05.01 i
desastres. relacionado
. Plan de respuesta y reconstruccion frente a No existe proceso
AEI: 05.02 )
desastres. relacionado




Anexo 7: Mapa de procesos de la Defensoria del Pueblo, aprobado con Resolucion de Secretaria General N° 037-2019/DP-
SG

§\ COD: OPP-MP-001
.hn MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO S o
DEFENSORI DEL PRERLD

VL. INVENTARIO DE PROCESOS NIVEL 0

[ rrocesos exTraTEGICOs [ PROCESOSMISIONALES [ ]  PROCESOS DE SOPORTE

TIPO DE PROCESOS  CODIGO PROCESOS NIVEL 0
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11}) MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO VERSION: 001
BETINSSAM BUL PRIBLD
VIl. INVENTARIO DE PROCESOS NIVEL 1
CcODIGO PROCESO NIVEL 0 CODIGO
PE.01.01
PE.01 Planeamiento y Presupuesto Institucional PE.01.02
PE.01.03
PE.02.01
PE.O2 Seguimiento y Evaluacion Institucional PE.02.02
PE.02.03
PE.03.01
PE.O3 Modernizacion Institucional PE.03.02
PE.03.03
PE 04 01
PE.0O4 Comunicacion Estratégica Institucional
PE.04.02
PM.01.01

Atencion de Casos

PM.01.02

COD: OPP-MP-001

PROCESO NIVEL 1
Planeamiento Estratégico
Presupuesto Institucional
Planeamiento Operativo
Seguimiento y Evaluacion del Planeamiento Institucional
Evaluacion del Presupuesto Institucional
Estadistica Institucional
Disefar el modelo organizacional
Gestién de los Procesos Institucionales
Simplificacion Administrativa y Mejora Continua
Comunicacion Externa
Sensibilizacién Interna
Ingreso y Admision de la Solicitud de Intervencién

Atencion y conclusion de quejas




N

MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

CODIGO

PM.02

PM.03

PM.04

)E()o
Wy,

PROCESO NIVEL 0

Promocién de Derechos

Supervisidn Defensonal

Gestion y Monitoreo de Conflictos Sociales

ursos Humano

| COD: OPP-MP-001

‘ VERSION: 001

CODIGO
PM.01.03
PM.01.04
PM.01.05
PM.02.01
PM.02.02
PM.02.03
PM.02.04
PM.03.01
PM.03.02
PM.03.03
PM.03.04
PM.04.01
PM.04.02
PM.04.03

PS.01.01

PROCESO NIVEL 1
Atencion y conclusién de Petitorios
Atencion y conclusién de Consultas
Atencion de Reconsideraciones
Preparatoria de la Accion de Promocion de Derechos
Ejecucion de Accion de Promocién de Derechos
Registro y Evaluacién de Accién de Promocién de Derechos
Emision de Constancias y Certificaciones
Conceptualizacion y preparatoria
Recoleccion de informacion
Analisis, conclusiones y determinar recomendaciones
Seguimiento de recomendaciones
Monitorec de Conflictos Sociales
Gestion de Conflictos Sociales
Posconflicto

Planificacién de Pol ganizacion del trabajo




PROCESO NIVEL 1

Gestion de Relaciones Humanas y Sociales

Despacho de Dorumentos an saparta da papal

Planeamiento en Tecnologias de la Informacion

Evaluacién, disefio, desarrollo e implementacion de

Gestion de comunicaciones y conectividad

.\hﬁ: MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO | - OFF-MP-001
DEFERRREM BIL POISLD
CcODIGO PROCESO NIVEL 0 CcODIGO
PS.01.02 Gestion de la Capacitacion
PS.01.03  Gestion del Empleo
PS.01.04  Gestion de la Compensacion
PS.01.05
PS.02.01 Recepcion de documentos
PS.02.02 Emisién de documentas
PS.02 Gestion Documental
PS.02.03
PS.02.04  Archivo
PS.03.01
PSO302  paramientss de sistemas
PS.03 Tecnologias de la Informacion PS.03.03
PS.03.04 Gectidn de las incidencias
PS.03.05

Gestion de seguridad de la informacién

Contrataciones




§\\ COD: OPP-MP-001
.‘]H MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO A 8ot
DE RSB DU PILELD
CODIGO PROCESO NIVEL 0 CODIGO PROCESO NIVEL 1

PS.04.02 Almaceén
PS.04.03 Servicios Generales

PS.05.01 Contabilizar las operaciones de ingresos, gastos y
complementarias

PS.05.02  Cenciliacion presupuestal y analisis de saldos

PS.05.03  Elaboracion de notas de ajustes de regularizacién y de cierre
sl Gestion Contable y Financlen PS.05.04 Formulacion de los estados financieros y anexos financieros
PS.0505  Conciliacion presupuestaria y financiera de ingresos y gastos
PS.05.06  Elaboracion de notas a los estados financieros
PS.056.07  Cenciliacion de sakdos de operaciones reciprocas
PS.06.01 Ingresos
PS.06 Tesoreria

PS.06 02 Informes y Conciliacién

PS.07.01 Alta de Bienes

PS.07 Control Patrimonial PS.07.02 Baja de Bienes
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CODIGO

PS.08

PS.09

MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

COD: OPP-MP-001

VERSION: 001

PROCESO NIVEL 0

Ejecucion Presupuestal

Asesoramiento y Defensa Juridico Legal

CODIGO
PS.07.03
PS.08.01
PS.08 02
PS.08.03
PS.08.04
PS.09.01
PS 09.02
PS. 0803

PS.08.04

PS.09.05

PROCESO NIVEL 1
Inventario General de Bienes
Modificaciones y Certificacion Presupuestaria
Compromiso
Devengado
Girado y pagado
Emision de Informes Legales
Revision y elaboracién de proyectos de documentos
Revision de Convenios
Asesoramiento Legal

Defensa Juridica




COD: OPP-MP-001
) MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO VERSION: 001

~
!

D
i

VIll. MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO - NIVEL 0

MAPA DE PROCESOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

PE: PROCESOS ESTRATEGICOS

PM: PROCESOS MISIONALES

Nota: Imagen extraida del documento de gestion Mapa de procesos de la Defensoria del Pueblo



Anexo 8: Extracto de la Ley organica de la Defensoria del Pueblo

LEY ORGANICA DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO
Ley N° 26520
Publicada el 08.08.95

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
POR CUANTO:

El Congreso Constituyente Democratico ha dado la Ley siguiente:
El Congreso Constituyente Democratico;
Ha dado la Ley siguiente:
LEY ORGANICA DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

I.- PRINCIPIOS GENERALES

Funciones

Articulo 1°.- A la Defensoria del Pueblo cuyo titular es el Defensor del Pueblo le
corresponde defender los derechos constitucionales y fundamentales de la
persona y de la comunidad; y supervisar el cumplimiento de los deberes de la
administracion publica y la prestacién de los servicios publicos.

Constitucién.- Articulos 1°, 2° 4° al 38° (derechos constifucionales y
fundamentales).

Il.- DESIGNACION
Organo encargado de designar al Defensor del Pueblo y duracién del cargo

Articulo 2°.- El Defensor del Pueblo sera designado por el Congreso con el voto
de los dos tercios de su numero legal. La decision recaera en un ciudadano que
retna los requisitos de haber cumplido los treinta y cinco afios de edad y ser
abogado y que goce de conocida reputacion de integridad e independencia.

El Defensor del Pueblo sera elegido por cinco afios, y podra ser reelegido soélo una
vez por igual periodo. Finalizado el periodo para el que fue designado, el Defensor
del Pueblo continuara en funciones hasta que asuma el cargo su sucesor.

Constitucién.- Articulo 161° (de la Defensoria del Pueblo)

Ley Organica de la Defensoria del Pueblo



Anexo 9: Ruta estratégica del PEI 2020-2024 ampliado de la Defensoria del Pueblo

bl 3 pran Estratégico Institucional de la Defensoria del Pueblo 2020-2024 Ampliado

Ruta Estratégica del Plan Estratégico Institucional 2020-2024 Ampliado de la Defensoria del Pueblo

Prioridad Objetivo Estrategico Institucional (OEl) Vinculacién con la Prioridad Accion Estrategica Institucional [AEI) Vinculacion uo
riorida Codigo Descripcion rionida Cadigo Descripcion con la PGG Responsable
Senvicio de atencion d2 quejas oportunaments en defensa de derechos
1 AELZ01.01 fundamentales en beneficio de Ia poblacidn PAD
Fortalecer la atencidn de cascs en defensa
de los derechos fundamentales de las Servicio de atencidn de casos eficentements en defenca de derechos
1 OEl: 01 personas, en bensficio de los grupos 2 AEI: 01.02 fundamentales en beneficio del ciudadano. PAD
poblacionales en condicionss de mayor
vulnerabilidad. Acciones de [finerancia Defensonial incrementadas en distritos pobres en
3 AEIZ 01.03 peneficio de la comunidad DCT / OPP
Promocion de derechos en Mianzas estratégicas con cfras insBiuciones en EJE 2
. o 1 AEI: 02.01 eficio de las person idad. imi DCT / OPP
Fortalecer las acciones de promocion de la EJE 2 Fortalecimiento pENENC d las 35y comunica i::ur:::;::epnat?a
4 OEl: 02 defe de los d hos fund tal instituci - - - Pl
b:ner:ii?o dee I(;Spoz:-:cfiéon naamentales en msu;;zronn;;“?:; la Promocion de derechos en acividades organizadas por la DP en beneficio la gobemabilidad
i 9 2 AEL: 02.02 | de la poblacion. DCT / OPP
- " LIM 2.2 Fortalecer
cglN;a;g:;TEl:IcE;::ao Supervision a enbdades del Estado y empresas de semvicios publicos de las capacidades
pa 1 AEI- 03.01 manera permanante en beneficio de ks comunidad. del Estado para PAD
para atender
) atender
Efectivaments las Mecan de i luzcion d ] de efectivamente las
Mejorar los procesos de generacion de necesidades 2 AEI 03.02 eoa SMos dE seguimicnto y E‘_"a uscion de las actuzcionss de persuasion i ~ | paD/ Adjuntias
2 OEl- 03 evidenciaz, los mecanismos de seguimiento ciudadanas, a diferentes actores de la comunidad. nfaces'.ldades
’ del recomendaciones y los acuerdps de considerando %us Investigaciones Defensorisles permanentes en aporte de dissfio e civdadanas,
diglogo en beneficio de la poblacion. condiciones de 4 AEI: 03.03 mplementacion de polificas publicas a favor de la poblacidn considerando sus | PAD / Adjuntias
L condiciones de
vulnerabilidad y ] > =i fi il et de los derech vulnerabilidad y
diversidad cultural. . ntervencion estratégica en conflictos sociales en defensa de los 0E " ! -
3 AEL-03.04 de las personas y la comunidad diversidad APese
anico i St cultural.
3 AEL D4.01 Insvuwe'.tlos .de gobiemo electrinico implementados para optimo desarmolio OGDPTI
&2 13 gestion insituconal
N _ ) - ) .
3 CEl- 04 Modemizar la Gestion Institucional. 2 AEI: 04.02 Programa de fortalecimiento de capacidades y bisnestar de ks servidores. OGDH
Gestion de procesos infermos optimizados en los diferentes sistemas
1 AEI: 04.03 | administrativos ds la enfidad. SG/OPP
3 ) 1 AEL 05.01 Plan de prevencion de gestion de Aesgo de desastres =G/ OAF
5 OEl: 05 Implementar la Gestion del Riesgo de
’ Desastn Ia institucion. n i0
esastres en la institucion 2 AEL 05.02 Flan de respuesta y reconstruccion frente a desastres. SGJOAF

Defensoria del Pueblo
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Anexo 10: Ficha de procesos que evidencia el disefio de indicadores de procesos de Nivel 0

PE 03 Moderrizacitn Insttucional

Establecer ios procesos, insrumentos meymmmlmhmm;{

munmmmmamammamm.

whmammmumm Es &l proceso eslradigico orientado 3 la modemizacon y of desarmolio organzacional de la Defersona
gz mepamient do procescs y simpificackon adminsirativa, asi del Pusbio, 8 través de & oplimeacin y ls mejora corfinua de ks procesos de b entidad, centrindose
como 8 identficacion de oporkindades de mejora contioua on el fortalecmento de su gastion

| - PED1 Pianeamiento y = Plh Extratigico nsiucionsl
Presupuests Institucional * Msion y objtivos estrategicos PEOSDE
* Plan Operativo Institucional ;  Modekas oganizaconales do geston
b Mwm"m - Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) | neorin del Pontlo
. Dapendendas - Requenmiento da creacitn o elminacon de unkdades ogancas RIS )
|
« Plan Esra¥gico Instugional
- PEO1 Planeamento y * Msion y cbieaves estratégioos - Mapa de Procescs - Defansoria del Puebio
’ Presiguesh Insitucions! . ’:B:‘m - Manualos do Gesson y Procedmienio . Procesas de b Dofensoria det
| - Plan Operato Insstucions! Gestion de los Procesos - Progussta do Procesos meforados Pueblo
‘ - Dependencias - Cocumentos con Informacion de los procedmienios niemos
T — —_ —t
- PE2 Seguimiento y ~ R A SN0 Yyt S - Texto Unko de Procedmientos Adminatratos (TUPA)
' Evaluacion Insttucional ' £ « Instumenios normatvas achualizados
PELAN? * Dioctiva
o Uinsanbenks Sal i - Defensoria del Puebio
- Lincamierios y estategcas de modemizacidn nsilucions!




Normmas externas regulatorias
« Consttucon Polisca dol Pen)
« Ley N* 26520, Ley Orgénca o ks Defensona del Puebio
« Ley N* 27658, Luy Marco de Modemizacon de la Gesticn del Estado, modficada par Decreto Lagisiatvo N° 1446
- Decseto Suprema N° D04-2013-PCM, Politca Nacional de Modemizagion de la GesSon Pudiica
- Decreto Supremo N° 025-2010-PCM, Poliica Nacional de Simpificacion Administeativa
- Decrai Suprems N* 007-2011-PCM. que aprueds la Metodologia de Simpiifcacin Admisistatva
- Decrem Supeemo N* 030-2002.PCM. que apruaba el Reglamento de la Ley Marco de Modemizacian del Gesson de Estado
- Decreto Sugremo N* 123.2018-PCM, que apruets ol Reglamanto del Sklama Adminisyatvo de Modemlzation de ls Geston Piblica
- FRlesolcion de Seceetaria de Gesticn Pébica N* 005-2018-PCAYSGP, que aprueba la implementacian de L gesion por procesos en las
| ertidades de la adminsyacin publea
- Resolioon da Secetana de Gestdn Publes N* 004-2019PCIM-SGR, que aprueba los Lineamientos N* 001-2019-SGP “Princigios de
achuacion para B modemzackn de ks gestion publcs”
- Resouoon de Secretana 0o Gesson Publca N* 006-2019-PCM-SGP, que apreta ta Narma Tecnia N* 001-2018-SG8, Noma Tecnica
para la Gastion de la Calidad de Senicios en o Sector Publco
\ Normas extemas de consulta
- Nomativa emifida por ks Secretaria de Ges$on Publca - Prasidencia del Consejo o2 Ninstros
Nommas indernas regulatorias
- mmmmmn'012.m11wp.uamdnummmommmyrmaehoumucum
- Directivas, Linsamisntos y Procedimientos inlernas
Normas Intemas de consults
- No Apica

Infragstructura

- Oficinas amuetiadas (muebles de escrtono, estantes, archivadores, Mea para soslensr reuniones,
sifas)

Equipos

- Comgputadoras

PE.03.01 Disehar of modelo organizacional
- Reglamento de Omanizacon y Funciones
- Malriz de Funcones

- Orgarigrama estructural
| - Cuadio de secesidades de parsonal
- Marwal de Opemcones

PE.03.02 Gestion de los Procescs Institucionales
- Manual o Procesos
- leweniano de Procesos
- Manual de Gestdn por Procesos
- Fichs ge Caraclerizacion de Proceso
Dlagmmss de bogue
« Memarandum de InScaciones

- PE03.02 Simplificacion Administrativa y Mejora Continua

- Texto Unico de Procadimentos Administrafvos

- Tabla ASME

« Matiz de Prionzacen
Resultados dal diagnissoo insStucona
Corsultas y aprobaciones

- Evidencias de b afusion e implermentacion

Unidades Organicas y Puestos:
- Primen Adjuntia

- Secretaria Genaral

- Jeda's de la Oficna do Paneamientn y Presupuesto
- Especalsta en Gastion Pubica

Al




- Equipo de Mejora Continua

Instituciones Co-productores:
- No Aplica

Contribuir al proceso de modemizacion institucional.
Proyectos de mejora de procesos priorizados e implementados

# Numero de proyectos de mejora de procesos priorizados e implementados

- Revision del disefio organizacional por la Alta Direccion

- Validacion del proyecto de ROF, MOP, TUPA y Manual de Procesos por la Alta Direccion.
- Seguimiento y medicion de las actividades clave de planificacion, procesos y eficacia.

- Revision de las propuestas de estudios de diagnostico

- Cumplimiento de plazos legales.

- Validacion de las fichas de caracterizacidn de los procesos por sus responsables.

Instrumentos normativos actualizados

# Numero de instrumentos normativos actualizados

Nota: Ficha de procesos PE 03. Modernizacion institucional extraido del documento de gestion “Mapa de procesos de la
Defensoria del Pueblo”, en la cual se evidencia los indicadores disefiados para medir el proceso nivel 0.



Anexo 11: Publicacién del Informe de monitoreo y evaluacion del POIl al primer trimestre 2021
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Defensoria
del Pueblo

N
.Iiiffh
INFORME DE EVALUACION DE IMPLEMENTACION DEL POI 2021

AL PRIMER TRIMESTRE

Periodo del PEIl: Plan Estratégico Institucional 2020-2023
Sector: Defensoria del Pueblo

Pliego: 020

Fecha: 18/05/2021

1. Resumen Ejecutivo

El presente informe tiene por finalidad informar el cumplimiento de la gestion de la
Defensoria del Pueblo a través del monitorec de actividades, consignadas en el
Plan Operativo Institucional (POI) al primer trimestre del afio 2021.

Debido al estado de emergencia nacional decretado mediante Decreto Supremo
N°044-2020-PCM vy sus ampliaciones a consecuencia del brote del Covid-19,
nuestra entidad a pesar de lo acontecido desarrollé sus actividades en forma
ininterrumpida las mismas que han permitido el logro de nuestros objetivos
institucionales en forma satisfactoria alcanzando las metas establecidas.

En esa misma linea, el presente afio continuamos con nuestra labor defensorial
implementando nuevas estrategias que nos permiten llegar a la ciudadania a través
de los diferentes canales que tiene la Defensoria del Pueblo.

En el presente documento se detalla las principales actividades ejecutadas que
contribuyeron al cumplimiento de nuestros objetivos estratégicos institucionales.

El Informe de Monitoreo propone identificar a través del andlisis, la ejecucion de las
actividades programadas por las dependencias de la Sede Cenfral y las
dependencias descentralizadas a nivel de meta fisica y presupuestal.

La fuente de informacidn del presente informe es el Sistema del POI; en el cual se
consignan las metas, presupuesto e informacidn cualitativa de las actividades
registrados por todas las dependencias de la Defensoria del Pueblo.

Al finalizar el primer trimestre del afio 2021 se ha logrado un nivel de ejecucion de
las metas fisicas programadas del 89.4% y un nivel de ejecucién presupuestal del
92.7%.

Articulacion PEI - POI

En el marco del proceso del planeamiento estratégico fue aprobado el Plan
Estratégico Institucional 2020-2023, con Resolucion Administrativa N®002-2020/DP
de fecha 10 de enero del 2020, en la que se establece la Misidn, Objetivos vy
Acciones Estratégicas de la Institucion.

Nota: Extraccion del informe de monitoreo y evaluacion del POI 2021 al Primer

Trimestre.



Anexo 12: Memorando de informe de procesos optimizados y buenas

practicas implementadas en la Defensoria del Pueblo

AMAZTACTD Aruro Eduarso FAL
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=
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llp Defensoria
ii8 del Pueblo

MEMORANDO N° 174-2021-DP/OPP

A : Oscar Gémez Castro
Secretario General

DE : Arturo Ledn Anastacio
Jefe (e) de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto

ASUNTO : Informe de Buenas Practicas 2020 e Informe de Procesos
Optimizados 2020

REFERENCIA : PEI 2020-2023

FECHA : 01 de Marzo de 2021

Tengo el agrado de dirigirme a usted, y asimismo remitirle adjunto el “Informe de Buenas
Practicas identificadas e implementadas en el afio 2020” e “Informe de Procesos
Optimizados durante el afio 20207, en el marco del Objetivo 4: Modernizar la Gestion
Institucional y la Accion Estratéegica Institucional 04 .03: Mecanismos y herramientas de
modernizacion de gestion implementada en los diferentes sistemas administrativos de
la entidad, contenidos en el Plan Estratégico Institucional 2020-2023.

Asimismo, en los informes adjuntos elaborados por el Area de Modemizacion de esta
oficina, se evidencia el logro de metas de los indicadores del objetivo estratégico y la
accion estratégica sefialadas en el parrafo anterior.

Atentamente,



Anexo 13: Extracto del informe de evaluacion anual del PEI 2020-2023,
resultados de indicadores del OEI 04 y la AEI 04.03

- . .
.l 34 Defensoria Informe de Evaluacién Anual de Resultados
T REi r
1k del Pueblo del PEI Periodo 2020
Cuadro N°5
Resultado de Indicadores del OEI 04 y sus Acciones Estratégicas Institucionales
OEVAE] Descripeién del Indicador Meta 2020 Nielde | 4 woflade| Gentrode
" Nivel de Coato
Prog. Ejec. %) ‘Curnplimient | Responsable
Cadigo Descripcion Nombre del iIndicedor | Formula del Indicador LML A a ()
i) = (BIAF100 o del Indicador
" de buenss ¥ = A Dénde: Secretaria
OELD4 a pracicas identficadss A as pracicas Nimaro 2 2 100% Cficina de
Gestion Instiucional. en gestidn Institucional :::::;T;:ﬂ:ls en gestidn P anio
) 'y Presupueshs
Acciones Esraiégicas del OE1.04
Instrurmentos de X m ABT00; Dl Cficina de
A= Sislemas de
gobierno slectnbnico |Porcentaje de sistemsas informacién Goblerno
A1 na o[ MRlemeniados para |de Informacion implementadas. Porcentaje | 85% | 96% 113% INBRF | Digral
el dptimo desarrolo |implementados enls | p e de Proyectos y
t:“l:imnm ertidad informacian :-Imungla ?::
: anal programados. crmaci
¥ = AMB*100; Ddnda:
A= Total de Serddores
Porcentale de con calificacidn Oficina de
serddores con aprobatoris ) - Gastidn ¥
calficaciin aprobatoria |B= Total de senidores Porcentaje | 90% Bt 106% ﬁ Desarrolo
Programa de en & marco del POP  |capacitados en & marco Humano
fortelecimiento de del Plan de Desarrollo de)
AE|.04.02|capacidades y |za Personas.
éeneatar de oe
serddores.
¥ = AMBT100; Ddnde: of de
Mivel de satisfaccién  |A= Total de Senddores _|a 'c"::l
laboral de los satisfechos laboralments | Porcantaje | 80% B5% 106% o E:B
senddores de la DP B= Total de Serddores Hx;ﬂ
encuestados.
ﬁ:},ﬂiﬂ-,me‘m: X = A/B*100; Ddnde: Secretaria
A= Total de procesos Tk |General’
gl 04 035122 diferenies Pﬁmm:e processl optimizades Porcentsje | 2% | 6% 300% Oficina de
ristrativos de la o B= Total de procescs en Planeamiento
anidad la enddad Mwel 1 y Presupuesio

*El nivel de cumplimienta es el resulado del calculo de 8 gjacucion sobre |a meta progremads
Fuente: Ficha da Resuliades de Indicadares del PEI, Perode 2020
Elaboracidn: Oficina de Flaneemianto y Presupussto

3.4 Anilisis de Resultado del indicador del OEI 04: Nimero de buenas practicas identificadas
en gestion institucional

La buena practica es un proceso que incluye una serie de procedimientos y actividades vinculadas a un
objetivo, del cual se han obtenido resultados positivos en el afan de mejorar o solucionar un problema yio
dificultades que se presentan en el trabajo diario, y que ésta a su vez, tenga el atributo de poder ser
replicada en ofras entidades para mejorar su efectividad, eficiencia e innovacidn en beneficio de la

ciudadania.

Describiendo el indicador permite conocer las buenas practicas de gestion institucional que se han
desarrollado al interior de la entidad, con el proposito de mejorar el servicio al ciudadano o publico
objetivo al que se beneficia con los servicios prestados.
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Con respecto al OEl 04 durante el afo 2020, la Defensoria del Pueblo ha identificado e
implementado dos (02) buenas practicas, con lo cual demuestra un nivel de cumplimiento éptimo
del 100% puesto que ha cumplido con la meta establecida. A continuacion, se describe las buenas

- Sistematizacién de las contrataciones CAS desde la elaboracién del perfil hasta la
suscripcidn del contrato (Por el criteno de replicabilidad)®: Implementacion de un sistema
semiautomatizado para la contratacion del personal CAS, y/o alcance abarca los procesos
de elaboracion de perfiles, el proceso de convocatoria CAS, el proceso de seleccion CAS
hasta suscripcion de contrato, con la finalidad de reducir plazos de ejecucion para llevar las
contrataciones CAS.

Buena Practica articulada al proceso de soporte Nivel 0: Recursos Humanos.

- Promocién virtual de derechos (Por el criterio de iniciativa)”: Modalidad virtual para la
ejecucion de las actividades de promocion de derechos como ferias informativas, carpa
defensorial, talleres tematicos, charlas informativas, presentacion de publicaciones
institucionales, audiencias pablicas, piezas digitales para promocion de derecho y ejecucion
de debates, con la finalidad de establecer otro mecanismo para cumplir con la mision de la
entidad en la promocion de derechos humanos.

Buena practica articulada al proceso misional Nivel 0: Promocién de Derechos.




N

DEFEI’ISDI‘iE Informe de Evaluacion Anual de Resultados

M
.Jn }} del Pueblo del PEI Periodo 2020

3.44 Analisis de Resultado AEI 04.03: Porcentaje de procesos optimizados

El indicador cuantifica los procesos internos optimizados, la que considera las normas, directivas,
protocolos, guias. implementacion de sistema gestion de calidad y control interno, que contribuyen
a la mejora de procesos o procedimientos que fortalecen la gestion institucional y la obtencion de
resultados.

La optimizacion de los procesos incluye la elaboracién o formulacion de las directivas o guias para
su implementacién, contribuyendo de este modo a la mejora de procesos o procedimientos que
fortalecen la gestion institucional y la obtencion de resultados. La labor de optimizacion se
enmarca en los lineamientos planteados por la Secretaria de Gestion Publica de la PCM, donde
ademas define tres niveles de procesos: Proceso de Nivel 0; Proceso de nivel 1 y Proceso de nivel
2; sin perjuicio de ello las entidades de la administracion piblica pueden definir mayores niveles
de desagregacion de sus procesos de acuerdo a su complejidad

Con respecto al AEI 04.03 en el afio 2020, el cual mide el porcentaje de procesos optimizados se
ha obtenido 4 procesos optimizados del Nivel 1 de un total de 66 procesos nivel 1 identificados,
logrando un 6% de ejecucion, con lo cual demuestra un nivel dptimo puesto que la meta era del
2% para el 2020. A continuacion, se describe los resultados:

Segun el Mapa de Procesos de la Defensoria del Pueblo, existen 17 procesos Nivel 0 y 66
procesos Nivel 1, de los cuales se optimizaron 4 procesos Nivel 1 en el afio 2020, el cual se
detallan a continuacion:

a) Tres (03) Procesos Nivel 1 de Promocion de Derechos:

1. Preparatoria de la Accion de Promocion de Derechos.
2. Ejecucion de Accion de Promocion de Derechos.
3. Registro y Evaluacion de Accion de Promocion de Derechos.

Cuya caracteristica es asegurar la continuidad de la promocién de derechos, el cual se desarrolla a
traves de medios digitales como ferias informativas, carpa defensorial, talleres tematicos, charlas
informativas, presentacion de publicaciones institucionales, audiencias publicas, piezas digitales
para promocion de derecho y ejecucion de debates defensoriales. Reducir la cantidad de recursos
logisticos para la ejecucion de cada actividad de promocion de derechos. Y la emision de
constancias y certificados se da de manera digital.
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b) Un proceso Nivel 1 de Tramite Documentario:

1. Tramite Documentario

Cuya caracteristica es la recepcion de documentacion durante las 24 horas de manera online, sin
necesidad de acercarse presencialmente a la sede institucional. Los documentos puedes ser
notificados a traves de una casilla electronica.

Asimismo, se optimizd 1 subproceso que compone el Proceso Nivel 1: Planificacion de Politicas y
Organizacion del trabajo y 01 subproceso que compone el proceso Nivel 1: Gestion del Empleo de
la Oficina de Gestion y Desarrollo Humano, "Elaboracion y aprobacion de perfiles de puestos” y
"Proceso de Seleccion CAS", respectivamente. De tal manera que, los procesos nivel 1 de la
OGDH mencionados aln no pueden ser considerados como optimizados, debido a que todo su
alcance no ha sido optimizado.

En adicion, se implementd un proceso de elaboracion y sequimiento del Plan de Prevencion,
Vigilancia y Control del COVID-19 de la Defensoria del Pueblo como parte de los procesos de
seguridad y salud en el trabajo, a cargo de la Oficina de Gestion y Desarrolio Humano.

De la misma manera, se adoptd el mecanismo laboral del trabajo remoto y plasmado con Directiva
de Trabajo Remoto para los trabajadores/as de la Defensoria del Pueblo.

Finalmente, se trabajo en la Directiva para la declaracion de requerimientos y pagos en la
Defensoria del Pueblo en el marco de la declaracion de emergencia sanitaria y del trabajo remoto
para la atencion de requerimientos de bienes y servicios y el pago de las obligaciones a traves del
trabajo remoto implementado en la entidad.



Anexo 14: Resolucién que aprueba la Directiva que regula el procedimiento
para la elaboracién, aprobacion y modificacion de directivas de la Defensoria
del Pueblo

Dfonsorta dol Pactle

RESOLUCION DE SECRETARIA GENERAL N° Of 7 -2019/DP-SG
Lima, 13 SET, 2019
VISTO:

El Memorando N° 1807-2019-DP/OPP mediante el cual se
solicita la emisién de la Resolucién que apruebe el proyecto de Directiva denominado:
“Directiva que regula el procedimiento para la Elaboracion, Aprobacion y Modificacion de
Directivas en la Defensoria del Pueblo”, propuesta por la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto; y,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con los articulos 161° y 162° de la
Constitucién Politica del Pert se aprob6 la Ley N° 26520, Ley Organica de la Defensoria del
Pueblo, y mediante Resolucién Defensorial N® 007-2019/DP se aprobé su Reglamento de
Organizacién y Funciones;

Que, la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la

Gestion del Estado, tiene como finalidad fundamental la obtencion de mayores niveles de

eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la ciudadania,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos;

Que, en ese contexto, resulta necesario armonizar y adoptar
un proceso uniforme en la elaboracion y formulacion de las Directivas a fin de lograr la mayor
eficiencia y eficacia en su aplicacion,;

Que, conforme a lo senalado por el literal k) del articulo 38°
del Reglamento de Organizacion y Funciones, corresponde a la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto, formular y presentar a la Secretaria General proyectos de directivas o
lineamientos relacionados a las actividades de los sistemas de planeamiento, presupuesto,
modernizacién e inversion publica, en el marco de la normativa emitida por los organismos
re/ctores:

Que, en ese sentido, mediante Memorando N° 1807-2019-
DP/OPP, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto propone el proyecto de Directiva
denominado: “Directiva que regula el procedimiento para la Elaboraciéon, Aprobacion y
Modificacién de Directivas en la Defensoria del Pueblo”;

Que, la citada propuesta de Directiva tiene por finalidad
uniformizar criterios en el proceso de elaboracion, aprobacion y modificacion de las Directivas
que se emitan en la Defensoria del Pueblo, a fin de lograr mayores niveles de eficiencia y
eficacia en su aplicacion;

Que, conforme a lo dispuesto por los literales b) y c) del
articulo 19° del Reglamento de Organizacion y Funciones, corresponde a la Secretaria
General revisar, aprobar, visar y/o dar tramite, segun corresponda, a los documentos de
gestion que sean sometidos a su consideracion y que, de conformidad con sus respectivas



funciones, formulen los ¢rganos dependientes de la Secretaria General, asi como revisar y
aprobar los reglamentos internos, instrumentos técnicos normativos y demas disposiciones
que sean necesarias para el cumplimiento de sus funciones, en la materia que sea de su
competencia;

Que, estando a lo expuesto, corresponde aprobar el
precitado proyecto de Directiva presentado por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto
mediante Memorando N° 1807-2019-DP/OPP, a fin de armonizar criterios y adoptar un
procedimiento uniforme para la emision de Directivas en la Defensoria del Pueblo;

Con los visados de las Oficinas de Planeamiento y
Presupuesto y de Asesoria Juridica; y,

En uso de las atribuciones conferidas por los literales b), ¢) y
n) del articulo 19° del Reglamento de Organizacion y Funciones de la Defensoria del Pueblo;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- APROBAR la Directiva denominada:
“Directiva que regula el procedimiento para la Elaboracién, Aprobacion y Modificacion de
Directivas en la Defensoria del Pueblo”, la misma que en trece (13) paginas, consta de nueve
(09) Subtitulos y Cuatro (04) Anexos y forma parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo Segundo.- DISPONER la publicacion de la
presente Resolucion en el Portal Institucional de la Entidad.

Registrese, comuniquese y publiquese.

/1 y ) (
v\%v\/
Oscar Gomez Castro

Secretario General
DEFENSORIA DEL PUEBLO



Anexo 15: Resolucién que aprueba la eliminacién de procedimientos TUPA,
en el marco de la simplificacion administrativa

F

.

RESOLUCION DEFENSORIAL N° 005-2021/DP

Lima, 17 de junio del 2021

Lh | VISTO:

J El Informe N°* 0352021-DP/OPP que adjunta los

memorandos N® 128-2021-DP/ADHPD y N° 545-2020-DP/OAF, relacionados con la emisién de
la Resolucion que apruebe |a modificacion del Texto Unico de Procedimientos Adminisirativos
- TUPA de la Defensoria del Pueblo, propuesto por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto,
de la Defensoria del Pueblo; v,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con los articulos 161° y 162° de la
Constitucién Politica del Perd se aprobd la Ley N® 26520, Ley Orgénica de la Defensoria del
Fueblo y mediante Resolucion Defensoral WN® 007-201%/DF se aprobd su Reglamento de
Organizacidn y Funciones;

Que, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4.6 del
articulo 4° de la Resclucidn de Secretaria de Gestidn Publica N® 005-2018-PCM-SGP, que
aprueba los “Lineamientos para la Elaboracién y la Aprobacion de Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA)", en adelante LOS LINEAMIENTOS, el Texto Unico de
FProcedimientos Administrativos, en adelante TUPA, constituye un documento de gestidn
institucional que compendia y sistematiza de manera comprensible y clara la informacidn de
todos los procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad incluyendo
aquellos gue son estandarizados, que deben tramitar los ciudadanos y empresas en las
entidades de la administracidn publica;

Que, el numeral 5.4 del articulo 5° de LOS LINEAMIENTOS
establece como uno de los supuestos para la modificacién del TUPA, el siguiente: "Como
resultado de un proceso de simplificacion administrativa o modemizacion institucional”,

Que, segin el documento de visto, se solicita la emision de
la Resolucion que apruebe la modificacién del TUPA de la Defensoria del Pueblo, propuesto
por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto de la Defensoria del Pueblo;

Que, mediants Resclucion Defensorial N® 012-2019/DP de
facha 12 de agosto de 2019, se aprobé la modificacion del TUPA de la Defensoria del Pueblo;

Que, el numeral 41.1 del articulo 41° del Texto Unico
Ordenado de la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrative General, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, establece que, mediante Decreto Supremo refrendado por
la Presidencia del Consejo de Ministros, se aprueban procedimientos administrativos y servicios
prestados en ewxclusividad estandarizados de obligatoria aplicacion por las entidades
competentes para tramitarlos, las que no estan facultadas para modificarios o alterarlos.
Asimismo, refiere que las entidades estan obligadas a incorporar dichos procedimientos y
servicios estandarizados en su respectivo TUPA, sin necesidad de aprobacién por parte de otra
entidad; siendo que las entidades solo podran determinar: la unidad de tramite documentario o
la que haga sus veces para dar inicio al procedimiento administrativo o servicio prestado en
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exclusividad, la autoridad competente para resolver el procadimiento administrativo y la unidad
organica a la que perenece, vy la autoridad competente que resuelve los recursos
administrativos, en lo que resulte pertinente;

Que, mediante Decreto Supremo N® 164-2020-PCM, la
Fresidencia del Consejo de Ministros, aprobd el Procedimiento Administrativo Estandarizado
de Acceso a la Informacién Pablica creada u obtenida por la entidad, que se encuentre en su
posesidn o bajo su control; asi como, los derechos de tramitacidn correspondiente y la Tabla
ASME-VM, sefialando en el numeral 7.2 que las enfidades de la Administracién Publica,
proceden a la adecuacion de su TUPA, con independencia que el procedimiento administrativo
forme parte o no de su TUPA vigente:

Que, mediante Informe N° 035-2021-DP/OPP, la Oficina de
Flaneamiento y Presupuesto de la Defensoria del Pueblo sustenta |la necesidad de aprobar la
eliminacitn de los procedimientos administrativos de “Verificacion y Expadicidn de Constancia
de Ausencia por Desaparicién Forzada" y de "Recursos de Apelacion en Actos Dictados en los
Procedimientos de Seleccidn”, obedeciendo a un proceso de simplificacion administrativa; asi
como aprobar la nueva denominacién del procedimiento administrative estandarizado
deneminado; “Acceso a la Informacién Publica creada u obtenida por la entidad, que se
encuentre &n su posesion o bajo su control”, en el marco de lo dispuesto por el Decreto
Supremo N° 164-2020-PCM:;

Que, al respecto, mediante Memoranda N® 129-2020-
DPIADHPD dirigido a la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, el Adjunto para los Derechos
Humanos y las Personas con Discapacidad de la Defensoria del Pueblo, sefiala lo siguiente:
*(...) concuerdo en la eliminacién del procedimiento de VERIFICACION ¥ EXPEDICION DE
CONSTANCIA DE AUSENCIA POR DESAPARICION FORZADA del TUPA de la Defensoria
del Pueblo. (...) la eliminacion del procedimiento del TUPA, no significa que la entidad deje de
atender solicitudes de constancias de ausencia por desaparicion forzada, en el marco de la Ley
N* 28413, que regula la ausencia por desapancion forzada durante el periodo 1980- 2000. Si
bien an los Olffimos afios, la entidad no ha recibido solicitudes de casos nuevos por parfe de
familiares de vicfimas de la violencia, ello no implica que no se puedan presentar en un futuro.
Y de la experiencia en la atencién de fos mismos, se puede afirmar que por la particulandad del
gnced-fmienm establecido en la Directiva N® 01-2005-DP, no deberia estar incluido en el TUPA

o

Que, asimismo, mediante Memorando N° 0545-2020-
DP/OAF dirgido a la Oficina de Planeamiento y Presupuesto, la Jefa (e) de la Oficina de
Administracién y Finanzas sefiala lo siguiente: '{...) su despacho remite el Informe Técnico N°
003-2020-DP/OPP-MODER elaborado por e de Modemizacidn, donde se sustenia y
recomienda la modificacién del TUPA, proponiendo la eliminacidn del procedimiento
APELACION EN ACTOS DICTADOS EN LOS PROCEDIMIENTOS DE SELECCION del TUPA
de la Defensoria del Pusblo (Resolucidn Defensorial N* 012-2019/DP). Al respecio, el drgano
encargado de las contralaciones manifiesta que concuerda con lo recomendado, por fanto, se
remite el presente documento a fin de que se realicen los tramiles corespondientes para su
eliminacion del TUPA de la Defensoria del Pueblo.”;

. _ Que, mediante comunicacion electronica de fecha 13 de
abril d_e Z‘I{JE'J, la Oficina de Planesamiento y Presupuesto comunica a la Adjuntia en Asunios
Constitucionales la oficializacién de la aprobacién del procedimiento administrativo



estandarizado de "Acceso a la Informacién Pdblica creada u obtenida por la entidad, que se

v encuantre en su posesion o bajo su control”, en el marco del Decreto Supremo N® 164-2020-

) PCM, sefialando que el formato de TUPA se ha registrade como proceso estandarizado en el

. Sistema Unico de Tramites — SUT, &l mismo que remite para su revisién como dependencia

gque supervisa el proceso, a lo cual la referida Adjuntia otorga su conformidad; asimismo,

mediante comunicacion elecirinica de fecha 16 de mayo de 2021 dirigida a la Oficina de

Comunicaciones e Imagen Institucional, la Oficina de Planeamiento y Presupuesto remite el
TUPA modificado, al cual la referida oficina otorga su conformidad:

) Que, por otro lado, el numeral 44.5 del articulo 44° del Texto

Unico Ordenado da la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento Administrative General, aprobado
por Decreto Supremo N* 004-2019-JUS, establece que toda modificacién que no implique la
creacion de nuevos procedimientos, incremento de derechos de tramitacion o requisitos se
debe realizar por resolucion del Titular del QOrganisme Auténomo;

CQue, por lo expuesto en los considerandos precadentes v
habigndose cumplido con el procedimiento y requisitos exigidos en las normas antes citadas,
resulta procedente aprobar la modificacion del TUPA de la Defensoria del Pueblo, en cuanto a
la eliminacion de los procedimientos “Verificacion y Expedicién de Constancia de Ausencia por
Desaparicidn Forzada" y "Recursos de Apelacion en Actos Dictados en los Procedimientos de
Seleccidn”, asi como aprobar la nueva denominacién del procedimiento administrativo
estandarizado denominado: "Acceso a la Informacidn Publica creada u obtenida por la entidad,
gue se encuantre en su posesién o bajo su control”, en el marco de lo dispuesto por el Decreto
Supremo N* 164-2020-PCM;

Con los visados de la Primera Adjuntia, de la Adjuntia en
Asuntos Constitucionales y de la Adjuntia para los Derechos Humanos y las Personas con
Discapacidad, de la Secretaria General y de las oficinas de Comunicaciones e Imagen
Institucional, de Administraciéon y Finanzas, de Planeamiento y Presupuesto y de Asesoria
Juridica; vy,

En uso de las atribuciones conferidas por los literales d) y q)
del articulo 7 del Reglamento de Organizacién y Funciones de la Defensoria del Pueblo y
estando a lo dispuesto por Resolucion Administrativa N° 020-2021/DP;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- APROBAR la eliminacién de dos
procedimientos administrativos del Texto Unico de Procedimientos Administratives — TUPA de
la Defensoria del Pueblo, aprobado mediante Resoclucion Defensorial N* 023-2008/DP y
modificado mediante Resolucidn Defensorial N* 012-2018/DP, conforme el siguiente detalle:

| N° de orden TUPA Denominacién del Procedimiento
administrativo
2 Verificacién y Expedicidn de Constancia de Ausencia
por Desaparnicién Forzada

Recursos de Apelacidn en Actos Dictades en los
Procedimientos de Seleccidn




Articulo Segundo.- MODIFICAR la denominaciéon del
Procedimiento Administrativo N* 01 a: "Acceso a la Informacién Publica creada u obtenida por
la entidad, que se encuentre en su posesion o bajo su control® del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos — TUPA de la Defensoria del Pueblo, conforme a lo establecido
en el Anexo de la presente Resolucion.

Articulo Tercero.- DISPONER la publicacion de la presente
Resolucion en el Diario Oficial EI Peruano, al dia siguiente de su aprobacién y el texto completo
del Texto Unico de Procedimientos Administrativos — TUPA de la Defensoria del Pueblo en el
Portal del Diario Oficial El Peruano, en la Plataforma Digital Unica para Orientacion al
Ciudadano del Estado Peruano y en el Portal Institucional de la Defensoria del Pueblo, de
conformidad con lo dispuesto por el numeral 44.3 del articulo 44° del Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo
N*® 004-2018-JUS.

Registrese, comuniquese y publiquese.

A A \.l//éoh.i\ _
EUGENIA FERNAN ZEGARRA

Encargada del Despacho del
Defensor del Pueblo




Anexo 16: Mecanismos de difusién de informacién de la Defensoria del
Pueblo
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Responsable del Portal de Transparencia:Maria Luisa Rabanal Chavez
Nombramiento: Resolucién Administrativa N® 009-2020/DP

Correo: transparencia@defensoria.gob.pe

Teléfono:(01) 311 0300 Anexo 1400

Responsable de acceso a la informaciéon:Dianz Gievanna Valdivia Sosa
Nombramiento: Resolucion Defensorial N° 002-2021/DP

Correo: dvaldivia@defensoria.gob.pe

Teléfono:{01) 311 0300 Anexo 1406
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