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“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio del Bicentenari~ de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracion
de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL N° l '_))S -GG-ESSALUD-2024

Lima, 30 ENE. 2024

ViSTOS:

La Nota N° 010-2024-GCPP/ESSALUD, el Memorando N° 005-2024-GCPP/ESSALUD, el
Memorando N° 9192-GCPP-ESSALUD-2023 y el Informe N° 248-GOP-GCPP-ESSALUD-
2023, de la Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto; la Nota N° 063-2024-
GCAJ/ESSALUD, la Nota N° 2663-GCAJ-ESSALUD-2023, el Informe N° 044-2024-
GNAA/ESSALUD y el Informe N° 1012-GNAA-GCAJ-ESSALUD-2023, de la Gerencia
Central de Asesoria Juridica, y;

CONSIDERANDO:

Que, conforme al articulo 1 de la Ley N° 27056, Ley de Creacion del Seguro Social
de Salud (ESSALUD), y el articulo 39 de la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo,
ESSALUD es una entidad administradora de fondos intangibles de la seguridad social
adscrita al Sector Trabajo y Promocion del Empleo, cuya finalidad es dar cobertura a los
asegurados y sus derechohabientes a través del otorgamiento de prestaciones de
prevencion, promocion, recuperacion, rehabilitacion, prestaciones econémicas y
prestaciones sociales que corresponden al régimen contributivo de la Seguridad Social en
Salud, asi como otros seguros de riesgos humanos;

Que, en el literal e) del articulo 2 de la Ley N° 27056, se establece que, para el
cumplimiento de su finalidad y objetivos, ESSALUD formula y aprueba sus reglamentos
internos, asi como otras normas que le permitan ofrecer sus servicios de manera ética,
eficiente y competitiva;

Que, mediante la Ley N° 27658, Ley Marco de Modemizacion de la Gestion del
Estado, y sus modificatorias, se establecen los principios y la base legal para iniciar el
proceso de modernizacion de la gestion del Estado, en todas sus instituciones e instancias;
siendo de aplicacién en todas las dependencias de la Administracion Publica a nivel
nacional;

Que, el punto 4 del numeral 2.3 de la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica al 2021 aprobada por Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, establece, entre
sus objetivos especificos, implementar la gestion por procesos y promover la simplificacién
administrativa en todas las entidades publicas a fin de generar resultados positivos en la
mejora de los procedimientos y servicios orientados a los ciudadanos y empresas;

Que, mediante la Resolucién de Secretaria de Gestién Publica N° 006-2018-
PCM/SGP, se aprueba la Norma Tecnica N° 001-2018-PCM/SGP, Norma Técnica para la
implementacién de la gestion por procesos en las entidades de la Administracion Publica, la
‘cual tiene como finalidad poner a disposicion de las entidades de la administracion publica
Jisposiciones técnicas para la implementacion de la gestién por procesos, como herramienta
A‘rgl‘m § e gestion que contribuya con el cumplimiento de los objetivos institucionales y, en
@ /consecuencia, genere un impacto positivo en el bienestar de los ciudadanos;

Que mediante Resolucion de Gerencia General N° 227-GG-ESSALUD-2019, se
aprueba la Directiva de Gerencia General N° 4-GCPP-ESSALUD-2019 V.01, "Directiva para
la implementacion de la Gestion por Procesos del Seguro Social de Salud - ESSALUD";
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Que, mediante la Resolucion de Gerencia General N° 1553-GG-ESSALUD-2020, se
aprobé la Directiva de Gerencia General N° 21-GCPP-ESSALUD-2020, “Normas para la
formulacion, evaluacion, aprobacion y actuaiizacion de documentos normativos vy
documentos técnicos-orientadores en ESSALUD", con el objetivo de establecer las normas
y criterios para la formulacion, evaluacién, aprobacion y actualizacion de los documentos
normativos y técnicos-orientadores propuestos por las unidades de organizacion
competentes, que rijan en la gestion del Seguro Social de Salud — ESSALUD;

Que, de acuerdo al articulo 36° del Texto actualizado y concordado del Reglamento
de Organizacion y Funciones del Seguro Social de Salud — ESSALUD, aprobado por
Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 656-PE-ESSALUD-2014 y sus modificatorias, la
Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto es el 6rgano de asesoramiento encargado
del planeamiento, el presupuesto, costos, la organizacion corporativa y modernizacion, el
planeamiento y evaluacion de inversiones, el sistema estadistico institucional y la generacién
de informacién gerencial, coordinando en el ambito de su competencia con los érganos
centrales y desconcentrados, entidades y organismos publicos;

Que, con Nota N° 010-2024-GCPP/ESSALUD, el Memorando N° 9192-GCPP-
ESSALUD-2023, el Memorando N° 005-2024-GCPP/ESSALUD y el Informe N° 248-GOP-
GCPP-ESSALUD-2023, la Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto remite a la
Gerencia Central de Asesoria Juridica la propuesta de "Directiva para la implementacion de
la Gestion por Procesos del Seguro Social de Salud - ESSALUD", la cual tiene como objeto
establecer las disposiciones que permitan desarrollar la implementacion progresiva de la
gestion por procesos en el Seguro Social de Salud — ESSALUD; siendo su finalidad mejorar
las condiciones en que se proporcionan los servicios con el propésito de satisfacer las
necesidades y expectativas de los asegurados, sus derechohabientes y demas usuarios del
Seguro Social de Salud — ESSALUD,;

Que, en el Informe N° 248-GOP-GCPP-ESSALUD-2023, respecto de la
fundamentacion de la propuesta de Directiva citada, la Gerencia de Organizacion y Procesos
de la Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto sefiala principalmente que la
Directiva de Gerencia General N° 4-GCPP-2019 V.01, "Directiva para la implementacion de
la Gestién por Procesos del Seguro Social de Salud - ESSALUD" ha sido revisada y
actualizada a fin de establecer la metodologia para la implementacién de la gestion por
procesos, de modo ordenado, para su aplicacion en los érganos centrales, érganos
desconcentrados y prestadores nacionales que conforman el Seguro Social de Salud —
ESSALUD; planteando el modelo metodologico para: i) Determinacion de Procesos, ii)
Seguimiento, medicién y andlisis de procesos iii) Mejora de Procesos; evidenciandose una
secuencia y articulacién funcional en ellos;

Que, con la Nota N° 063-2024-GCAJ/ESSALUD, la Nota N° 2663-GCAJ-ESSALUD-
2023, el Informe N° 044-2024-GNAA/ESSALUD y el Informe N° 1012-GNAA-GCAJ-
ESSALUD-2023, la Gerencia Central de Asesoria Juridica considera legalmente viable la
propuesta de actualizacion de la Directiva para la implementacion de la Gestion por
Procesos del Seguro Social de Salud — ESSALUD, al encontrarse elaborada en
concordancia con la Directiva de Gerencia General N° 21-GCPP-ESSALUD-2020, “Normas
para la formulacion, evaluacion, aprobacién y actualizacion de documentos normativos y
documentos técnicos-orientadores en ESSALUD”; correspondiendo dejar sin efecto la
Resolucion de Gerencia General N° 227-GG-ESSALUD-2019, que aprobé la Directiva de
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Gerencia General N° 4-GCPP-2019 V.01, "Directiva para la implementacién de la Gestion
por Procesos del Seguro Social de Salud - ESSALUD";

Que, conforme a lo sefialado en el literal b) del articulo 9 de la Ley N° 27056, es
competencia del Gerente General dirigir el funcionamiento de la Institucién, emitir las
directivas y los procedimientos internos necesarios, en concordancia con las politicas,
lineamientos y demas disposiciones del Consejo Directivo y del Presidente Ejecutivo;

Con los vistos de la Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto, y de la
Gerencia Central de Asesoria Juridica;

Estando a lo propuesto y en uso de las facultades conferidas;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1.- DEJAR SIN EFECTO la Resolucién de Gerencia General N° 227-GG-
ESSALUD-2019, que aprueba la Directiva de Gerencia General N° 4-GCPP-ESSALUD-

2019 V.01, "Directiva para la implementacion de la Gestion por Procesos del Seguro Social
de Salud — ESSALUD".

ARTICULO 2.- APROBAR la Directiva de Gerencia General N° 0 \ -GCPP-ESSALUD-
2024, “Directiva para la implementacion de la Gestion por Procesos del Seguro Social de
Salud — ESSALUD V02", que como anexo forma parte integrante de la presente Resolucién.

ARTICULO 3.- DISPONER que la Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto se
encargue de la implementacion, actualizacion, supervision y asesoria técnica de la Directiva
3 aprobada por la presente Resolucion.

ARTICULO 4.- DISPONER que los Organos Centrales, Organos Desconcentrados,
Organos Prestadores Nacionales, asi como las Redes Asistenciales que conforman el
Seguro Social de Salud - ESSALUD, en el ambito de sus competencias, adopten las
acciones que resulten necesarias para la difusiéon, implementacién y cumplimiento de la
Directiva aprobada por la presente Resolucion.

ARTICULO 5.- ENCARGAR a la Secretaria General la publicacion de la presente
Resolucion en el compendio normativo institucional, en la intranet y en la pagina Web
institucional.

REGISTRESE Y COMUNIQUESE.

.........................
....... ahones CEEETTE

ABG. ROLAND ALEX IPARRAGUIRRE] VARGAS e

GERENTE GENERALTE)
ESSALUD
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CAPITULO |
DISPOSICIONES INICIALES

Articulo 1. Objeto

Establecer las disposiciones que permitan desarrollar la implementacion progresiva de la gestion
por procesos en el Seguro Social de Salud — ESSALUD.

Articulo 2. Finalidad

Establecer la gestion por procesos en la entidad para mejorar las condiciones en que se
proporcionan los bienes y/o servicios con el propdsito de satisfacer las necesidades y
expectativas de los asegurados y sus derechohabientes del Seguro Social de Salud - ESSALUD.

Articulo 3. Marco Normativo

3.1 Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado y su Reglamento
abrobado por Decreto Supremo N°030-2002-PCM, y modificatorias.

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

3.3 Decreto Supremo N°® 103-2022-PCM, Decreto Supremo que aprueba la Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestiéon Publica al 2030.

3.4 Decreto Supremo N° 054-2018-PCM, Decreto Supremo que aprueba los Lineamientos de
Organizacion del Estado, y modificatorias.

3.5 Decreto Supremo N° 007-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba la metodologia de
Simplificacién Administrativa y establece disposiciones para su implementacion, para la
mejora de los procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad.

3.6 Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP, que aprueban la
Norma Técnica N° 001-2018- SGP, “Norma Técnica para la implementacion de la gestién
por procesos en las entidades de la administracién publica’.

3.7 Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 767-PE-ESSALUD-2015, que aprueba el Texto
Actualizado y Concordado del Reglamento de Organizacién y Funciones del Seguro Social
— ESSALUD, y modificatorias.

3.8 Resolucién de Gerencia General N°® 1553-GG-ESSALUD-2020, que aprueba la Directiva
de Gerencia General N° 21-GCPP-ESSALUD-2020, “Normas para la formulacién,
evaluacion, aprobaciéon y actualizacién de Documentos normativos y Documentos
técnicos-orientadores en ESSALUD"

Articulo4.  Ambito de Aplicacién

La presente Directiva es de aplicacién y cumplimiento obligatorio para todos los Organos
Centrales, Organos Desconcentrados y Organos Prestadores Nacionales gue conforman el
Seguro Social de Salud — ESSALUD.

—~ Articulo 5. Definiciones
Para fines de la presente Directiva, se consideran las siguientes definiciones:

5.1 Actividad: Es el conjunto articulado de tareas permanentes, continuas, interrelacionadas
y secuenciales que consumen los insumos necesarios (recursos humanos, tecnologicos y
financieros) para la generacién de los productos (bienes y/o servicios).

52 Business Process Model and Notation — BPMN: Es una notacion grafica estandarizada
que permite el modelado de procesos de negocio, en un formato de flujo de trabajo.
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Duefio del proceso: Es el servidor que tiene la responsabilidad y la autoridad definida
para disefiar, implementar, controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el propésito
de asegurar que se cumpla el resultado previsto.

Diagrama del proceso: Es un gréfico referencial que muestra los principales elementos
del proceso, las relaciones con los procesos que interactuan, las interacciones con los
actores internos y externos.

Diagrama de flujo: Es la descripcion grafica que representa la secuencia légica e
interaccion de las actividades que conforman el proceso de ultimo nivel.

Elementos de entrada: Son los insumos que ingresan al proceso para ser transformados
en productos. Los elementos de entrada pueden ser tangibles (expedientes, formularios,
solicitudes, reclamos, denuncias) o intangibles (informacion).

Equipo de trabajo: Es el grupo de servidores civiles designados mediante documento o
correo electronico por el duefio del proceso con conocimiento técnico del proceso para dar
soporte en la determinacion de los procesos de nivel N.

Ficha técnica de proceso: Es |la herramienta que describe el nombre del proceso, el
responsable, objetivo, alcance, proveedor, elementos de entrada, procesos
desagregados, productos, usuarios; asi como los recursos criticos que intervienen en el
proceso.

Gestion por procesos: Es la forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de trabajo de manera transversal y secuencial a las diferentes unidades de
organizacion, para contribuir con el propésito de satisfacer las necesidades y expectativas
de los asegurados y sus derechohabientes; asi como con el logro de los objetivos
institucionales. En este marco, los procesos se gestionan como un sistema definido por la
red de procesos, productos e interacciones, creando asi un mejor entendimiento de lo que
aporta valor a la entidad.

Indicador: Es el dato o conjunto de datos que ayudan a medir y valorar la evolucién de un
proceso.

Indicador de desempefio: Es la medida cuantitativa o cualitativa observable, que permite
describir caracteristicas, comportamientos o fenémenos, a través de su comparacién con
periodos anteriores con metas o compromisos. Se asocia con el objetivo del proceso y
sirve para la determinacién de las metas. Los indicadores tienen cuatro dimensiones de
desemperfio: eficacia, eficiencia, calidad y economia aplicable a los productos.

Lista maestra de procesos y procedimientos: Es la herramienta que se utiliza para
registrar y consolidar los procesos y procedimientos que se identifican y aprueban
formalmente.

Mapa de procesos: Es el documento técnico de gestién que contiene la representacion
grafica de la secuencia e interaccion de todos los procesos de nivel 0 y 1 de la entidad,
clasificados en procesos estratégicos, misionales y de soporte, con la finalidad de tener
una visién general y sistematica del quehacer de la entidad para la prestacion del servicio
y la gestion institucional a su cargo.

Procedimiento: Es la descripcion documentada de como deben ejecutarse |as actividades
que conforman un proceso, tomando en cuenta los elementos que lo componen y
secuencialidad, permitiendo de esta manera una operacién coherente.

Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas y que interactuan, las
que transforman elementos de entrada en productos, luego de la asignacioén de recursos.
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Dependiendo de la complejidad del proceso, éste puede desagregarse en mas niveles,
siendo obligatorio que para cada nivel desagregado se elaboren las Fichas Técnicas de
Proceso (Anexo N° 1y N° 3), excepto el lltimo nivel de desagregacién el cual se constituye
en un procedimiento.

Procesos estratégicos: Son los que definen las politicas, el planeamiento institucional,
las estrategias, los objetivos y metas de la entidad, que aseguran la provisién de los
recursos necesarios para su cumplimiento y que incluyen procesos destinados al
seguimiento, evaluacién y mejora de la entidad.

Procesos operativos o misionales: Son los que proporcionan el resultado previsto por
la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén de ser.

Procesos de soporte o de apoyo: Son los que se encargan de brindar apoyo o soporte
a los procesos misionales y estratégicos.

Producto: Es el resultado de un proceso, entendido como los bienes y servicios.
Proveedor: Es quién da los elementos de entrada para que inicie un proceso.

Recursos: Elementos necesarios para la operacion de los procesos, los cuales son:

¢ Recursos humanos: son los servidores civiles que ejecutan los procesos,
caracterizados por poseer un perfil técnico.

 |nstalaciones: Es l|a infraestructura fisica donde se ejecutan los procesos, que por
defecto incluyan los servicios basicos (electricidad, agua, telefonia e internet, entre
otros).

« Sistema informatico: Es el sistema de soporte integrado que permite a usuarios
individuales obtener, compartir y gestionar informacién mediante una combinacién
especifica de software y hardware y de esta manera dar soporte a los procesos.

« Equipos: Es el equipamiento utilizado en |a ejecucion del proceso.

Tarea: Es el paso a sequir para la ejecucion de una actividad.

Usuario: Es el receptor final del del producto.

Articulo 6. Acrénimos

« ESSALUD : Seguro Social de Salud

« GCAJ . Gerencia Central de Asesoria Juridica

« GCPP . Gerencia Central de Planeamiento y Presupuesto
e GG . Gerencia General

« GOP . Gerencia de Organizacién y Procesos

s« SGP . Sub Gerencia de Procesos
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CAPITULO I
ORGANOS RESPONSABLES

Articulo7.  De los Organos Centrales, Organos Desconcentrados y Organos

Prestadores Nacionales que conforman el ESSALUD

Los Organos Centrales, Organos Desconcentrados y Organos Prestadores Nacionales que
conforman el ESSALUD son responsables de:

Velar por el cumplimiento de las disposiciones de la presente Directiva en el marco de su
competencia.

Definir los procesos que ejecutan y establecer los procedimientos que se derivan de ellos,
con la asistencia técnica de la GOP de la GCPP.

Elaborar y actualizar los procesos y procedimientos, con la asistencia técnica GOP de la
GCPP.

Velar por el cumplimiento de los procesos y procedimientos a su cargo, seguimiento de los
resultados y generacion de la informacion para la medicién de los indicadores relacionados.

Identificar e implementar acciones de mejora con la asistencia técnica GOP de la GCPP.

Articulo 8. De la GOP

La GOP de la GCPP, a través de la SGP, es responsable de:

Conducir la implementacion de |la gestién por procesos en el ESSALUD.

Brindar asistencia técnica y soporte a los Organos Centrales, Organos Desconcentrados y
Organos Prestadores Nacionales que conforman el ESSALUD que la requieran para la
determinacion, elaboracion y actualizacion de sus procesos y procedimientos en el marco
de lo establecido en la gestion por procesos.

Archivar y custodiar los documentos de los procesos y procedimientos aprobados.

Articulo 9. De la GCAJ

La GCAJ, es responsable de:

Emitir opinién legal sobre la propuesta del Mapa de Procesos de la Sede Central del
ESSALUD, de los Organos Desconcentrados y Organos Prestadores Nacionales.

Emitir opinion legal sobre la propuesta de los procedimientos de la Sede Central del
ESSALUD.

Articulo 10. De la GG

La GG, es responsable de:

Aprobar el Mapa de Procesos de la Sede Central del ESSALUD, de los Organos
Desconcentrados y Organos Prestadores Nacionales.

Aprobar los procedimientos de la Sede Central del ESSALUD.
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CAPIiTULO Il
MODELO METODOLOGICO

Articulo11.  De la gestion por procesos

11.1 La implementacién de la gestién por procesos en el ESSALUD esté constituida por las
siguientes fases:

e Primera Fase: Determinacion de procesos
e Segunda Fase: Seguimiento, medicién y analisis de procesos
e Tercera Fase: Mejora de procesos

Grafico N° 1: Fases de la gestion por procesos

Determinacién
de procesos

Seguimiento,
medicién y

Mejora de
procesos analisis de

procesos

11.1.1 La primera fase consiste en desarrollar las siguientes etapas:

o Etapa 1: Determinacién de procesos de nivel Oy 1.
e Etapa 2: Determinacién de procesos de nivel N.
e Etapa 3. Establecimiento de procedimientos.

11.1.2 La segunda fase consiste en desarrollar las siguientes etapas:

« FEtapa 1: Seguimiento y medicion de los procesos.
e Etapa 2: Analisis de procesos.

11.1.3 La tercera fase consiste en desarrollar las siguientes etapas:

e FEtapa 1: Identificacién y seleccion del problema en los procesos.
» Etapa 2: Analisis de causa raiz del problema y seleccion de mejora.
« Etapa 3: Implementacion y resultados de la mejora.
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CAPITULO IV
DETERMINACION DE PROCESOS

Articulo 12.  Etapa 1: Determinacion de procesos de nivel 0y 1

121
12:1.1

12.1.2

12.1.3

12.2

12.2.1

12.2.2

12.2.3

12.2.4

12.2.5

De la elaboracién del Mapa de Procesos

La GOP a través de la SGP coordina y realiza entrevistas con los Gerentes y/o Jefes de
los Organos y Unidades Organicas del ESSALUD, o especialista que designen con el
conocimiento suficiente de las actividades, para recopilar informacién que permita
identificar los procesos misionales u operativos, estratégico y de soporte o de apoyo.

La GOP a través de la SGP analiza la informacién recopilada de las entrevistas para la
identificacion de los procesos misionales u operativos, estratégicos y de soporte o de
apoyo, tomando en consideracion las interacciones necesarias para el funcionamiento
sistematico que incluye sus unidades de organizacion, Organos Desconcentrados y/o
Organos Prestadores Nacionales. Para ello se realiza las siguientes actividades:

¢ Elaborar el Mapa de Procesos nivel 0 y 1, considerado procesos estratégicos,
misionales u operativos y de soporte o apoyo.

* Elaborar la Ficha técnica de procesos de nivel 0 y 1 (Anexo N° 1), que describe los
elementos que conforman el proceso, con la finalidad de mostrarlo con claridad y
facilitando su comprensiéon.

* Representar el Diagrama de procesos (Anexo N° 2), con la finalidad de establecer
la interrelacién de los procesos identificados.

e« Organizar o agrupar los procesos por tipo y niveles, indicando la codificacién de
procesos (Anexo N° 4).

En los Organos Desconcentrados y/o Organos Prestadores Nacionales que conforman
el ESSALUD, la elaboracion del Mapa de Procesos correspondiente esta a cargo del
responsable del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica o el que
haga sus veces, en coordinacién con fa GOP de la GCPP, siguiendo los lineamientos
establecidos en |a presente Directiva y a partir del Mapa de Procesos de la Sede Central
del ESSALUD.

De la revision y aprobacién del Mapa de Procesos

La GOP elabora el informe técnico de sustento para la aprobacion de la propuesta del
Mapa de Procesos.

La GCPP remite a la GCAJ el informe técnico de sustento para la aprobacién del Mapa
de Procesos para la emision de opinién legal.

La GCAJ remite su informe y proyecto de resolucién con opinién legal a la GG para
continuar con el tramite aprobacién correspondiente.

La GG aprueba mediante Resolucion el Mapa de Procesos.
Para el caso de los Organos Desconcentrados y/o Organos Prestadores Nacionales:
e La propuesta del Mapa de Procesos es revisada por la GOP de la GCPP y el

proceso de aprobacion se desarrolla siguiendo los pasos detallados desde el
numeral 12.2.1 hasta el 12.2. 4, de la presente Directiva.
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¢ De existir observaciones, la GOP emite un informe solicitando al Organo
Desconcentrado y/o al Organo Prestador Nacional que realice los ajustes a la
propuesta del Mapa de Procesos.

12.3  Difusién del Mapa de Procesos

12.3.1 La Secretaria General se encarga de la publicacién del documento normativo y de la
resolucion que la aprueba en el Compendio Normativo Institucional, el Portal Institucional
y el Portal de Transparencia de ESSALUD.

12.4  Actualizacion del Mapa de Procesos

12.4.1 El Mapa de Procesos se revisa cada que vez que existe algun cambio organizacional
que afecte los procesos, en caso exista alguna modificacion de normativas relacionadas
a los procesos identificados y/o se presente la necesidad de actualizarlo.

1242 Los documentos asociados al Mapa de Procesos (Ficha técnica de procesos nivel 0y 1
y Diagrama de procesos) se actualizan en funcién a los cambios organizacionales que
afecten a los procesos o en caso exista alguna modificacién normativa relacionada a los
procesos identificados.

Articulo 13.  Etapa 2: Determinacién de procesos de nivel N
13.1  Elaboracién de fichas técnicas de los procesos de nivel N

13.1.1 La determinacion de los procesos de nivel N se realiza a partir de los procesos de nivel
1 identificados en el Mapa de Procesos.

13.1.2 La GOP, a través de SGP, coordina con los duefios de los procesos para que inicien la
elaboracion de las Fichas técnicas de procesos Nivel N (Anexo N° 3).

13.1.3 El duefio del proceso conforma su equipo de trabajo para determinar los procesos y
elaborar las Fichas Técnicas de Procesos Nivel N con informacion relevante de los
procesos en coordinacién con la GOP a través de la SGP.

13.1.4 La desagregacién de los procesos se realiza a medida que genere un producto, la cual
debe desplegarse de la siguiente manera, a partir del proceso de nivel 1, tal como se
indica en la tabla N° 1 y en el grafico N° 2.

Tabla N° 1 Detalle de desagregacion de niveles de procesos

. Nivel de | Detalle
| proceso
| Grupo de procesos unidos por especialidad, es el nivel mas agregado, la

Nivel 0 ) -
cual permite desarrollar el mapa de procesos de nivel 0.

* Primer nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0, la cual permite

| Nivel 1

| __desarrollar el mapa de procesos de nivel 1. _
Nivel 2 - Segundo nivel de desagregacion de un Proceso de Nivel 0, el cual se
g= ,, : _ desarrolia a partir de los procesos de Nivel 1.
0w o
° '2 i sras )
§§ Ultimo Ultimo nivel de desagregacién de un proceso de Nivel 0, el cual se
U - vivel | desarrolla a partir del proceso de nivel “N-1". La desagregacion de este

~ ultimo nivel decanta en actividades, la cual constituye un procedimiento.
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Grafico N° 2: Desagregacion de los procesos de nivel N

{ Proceso de nivel 0

[ Proceso de nivel 1 W Proceso de nivel 1
_z_ ‘( [ Proceso de | Proceso de ] [ Procesode |[ Proceso de
2 | nivel 2 nivel 2 nivel 2 nivel 2
= | El;roceso de | { Proceso de ﬂ Proceso de | Proceso de
% J nivel 3 nivel 3 L nivel 3 nivel 3
2
2 |
. S [R— S SNNIIT T TS SE—
E ! Proceso de [ Procesode | Proceso de [ Proceso de
a. \ ultimo nivel l altimo nivel | ultimo nivel | dltimo nivel

13.1.5 La GOP a traves de la SGP en coordinacién con el equipo de trabajo, elabora el
Diagrama de Proceso (Anexo N° 2), el cual debe incluir la descripcion de la secuencia
l6gica e interaccion de las actividades que conforma el proceso.

13.1.6 Si al desarrollar la determinacién de procesos de Nivel N se llegan a identificar solo
actividades, ya no se realiza la ficha de procesos de nivel N, en su lugar se elaboran
procedimientos (Anexo N° 5), de acuerdo a lo establecido en el articulo 14 de la presente
Directiva.

13.1.7 Para el caso de los Organos Desconcentrados y/o Organos Prestadores Nacionales:

s La determinacion de los procesos de nivel N esta a cargo del responsable del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica o el que haga sus veces, en
coordinacién con GOP de la GCPP, siguiendo los lineamientos establecidos en la
presente Directiva.

13.2 Revision y aprobacion de las fichas técnicas de los procesos de nivel N

13.21 La GOP de la GCPP, a través de la SGP revisa los aspectos metodolégicos y
conceptuales de los documentos elaborados para su validacion.

13.2.2 La GCPP remite a la GCAJ el informe técnico de sustento para que emita opinién legal
sobre las Fichas Técnicas de Procesos Nivel N.

13.2.3 La GCAJ remite su informe con opinién legal y proyecto de resolucién a la Gerencia
General para continuar con el tramite aprobacion correspondiente.

13.2.4 La Gerencia General aprueba mediante Resolucién las Fichas Técnicas de Procesos
Nivel N.

13.2.5 La GOP a través de la SGP incluye los procesos identificados y aprobados en la Lista
maestra de procesos y procedimientos (Anexo N° 7).

13.2.6 Cada Ficha Técnica de proceso de Nivel N puede ser aprobada de forma individual,
segun lo indicado en la presente Directiva, conforme se elaboren o actualicen.

En el caso de la Ficha Técnica de procesos de Nivel N de los Organos Desconcentrados
y/o Organos Prestadores Nacionales, se debe considerar lo siguiente:
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. Para la aprobacién de la Ficha Técnica de procesos de Nivel N, la GOP a través
de la SGP revisa que la propuesta cumpla con lo dispuesto en la presente
Directiva.

© De existir observaciones, la GOP emite un informe solicitando al duefio del

proceso que realice los ajustes a la propuesta en un plazo no mayor a diez (10)
dias habiles, a partir de la fecha de recepcion del documento que las contiene.

. De no existir observaciones, la GOP emite opinién técnica favorable a la

propuesta, a través de un informe y lo remite al duefio del proceso solicitante, para

gue dicha propuesta sea aprobada por el Titular del Organo Desconcentrado y/o
rgano Prestador Nacional correspondiente.

13.3 Difusion de las fichas técnicas de los procesos de nivel N

13.3.1 La Secretaria General se encarga de la publicacién del documento normativo y de la
resolucion que la aprueba en el Compendio Normativo Institucional, el Portal Institucional
y el Portal de Transparencia de ESSALUD.

13.4  Actualizacién de las fichas técnicas de los procesos de nivel N

13.4.1 Las fichas técnicas de procesos nivel N se actualizan cuando los Organos y/o Unidades
Organicas:

¢ |dentifiquen cambios en los procesos y/o normativa que les aplique.

+ |dentifiquen y estandaricen alguna mejora de procesos.

* Realicen revisiones a sus procesos con la finalidad de identificar la necesidad de su
actualizacion.

Articulo 14.  Etapa 3: Establecimiento de procedimientos
14.1  Elaboracion de la propuesta del Procedimiento

14.1.1 Los procedimientos se elaboran a partir de la definicion del ultimo nivel del proceso
encontrado, en la cual se detallan actividades, como indica el Grafico N° 3:

Grafico N° 3: Definicion del altimo nivel
o

dsss

Procesc de
nivel 1

TrRwrvaaiagzamsnas srasinsisan,

Proceso de
nivel 2

Procesc de
ultimo nivel

y
Ficha de Ficha de
pracedimiento procedimiento

14.1.2 El duefio del proceso delega a un representante del proceso con conocimiento técnico
del proceso para la elaboracion del Procedimiento (Anexo N° 7).
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El representante del proceso, coordina con la GOP a través de la SGP para la
elaboracion del diagrama de flujo de acuerdo a la notacién Business Process Model and
Notation - BPMN.

A partir del diagrama de flujo, el representante del proceso, elabora el Procedimiento
(Anexo N° 5), para lo cual la GOP a través de la SGP brinda asistencia técnica a solicitud
del area usuaria.

El duefio del proceso salicita el soporte de la GOP a través de la SGP para la codificacién
del Procedimiento (Anexo N° 4), a fin de llevar una adecuada administracion de las
versiones vigentes de todos los procedimientos de ESSALUD, asi como de sus Organos
Desconcentrados y/o Organos Prestadores Nacionales.

El duefio del proceso remite a la GOP la propuesta del Procedimiento para la revision,
adjuntando:

* Informe que sustente |la propuesta del Procedimiento
e Propuesta del Procedimiento, seglin Anexo N° 5.

El duefio del proceso remite a la GOP |a versién digital de la propuesta del Procedimiento
para su custodia.

En los Organos Desconcentrados y/o Organos Prestadores Nacionales que conforman
el Seguro Social de Salud — ESSALUD, la elaboracién de procedimientos esta a cargo
del responsable del Sistema Administrativo de Modernizacién de la Gestién Publica o el
que haga sus veces, en coordinacion con la GOP de la GCPP, siguiendo los lineamientos
establecidos en la presente Directiva.

Articulo 15. Revision y aprobacién del Procedimiento

16.1

15.2

16.3

15.4

16.5

15.6

167

15.8

La GOP, a través de la SGP, revisa la justificacion de la necesidad y los aspectos
metodologicos y conceptuales del Procedimiento para su validacién.

La GOP elabora el informe técnico de sustento para la aprobacién u observacion del
Procedimiento.

En caso el informe sea favorable, la GCPP remite a la GCAJ el informe técnico de sustento
para que emita opinién legal sobre el Procedimiento.

La GCAJ remite su informe con opinién legal y proyecto de resolucién a la Gerencia
General para continuar con el tramite aprobacion correspondiente.

Con la opinién favorable de GCAJ, el Procedimiento es visado por el duefio del proceso,
la GOP, la GCPP y la GCAJ.

La Gerencia General de ESSALUD aprueba mediante Resolucién el Procedimiento.

La GOP, a través de la SGP, incluye los procedimientos aprobados en la Lista maestra de
procesos y procedimientos (Anexo N° 7).

En el caso de los procedimientos de los Organos Desconcentrados y/o Organos

Prestadores Nacionales, se debe considerar lo siguiente:

s Para la aprobacion de sus Procedimientos, la GOP a través de la SGP, revisa que la
propuesta cumpla con lo dispuesto en |la presente Directiva.
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»  De existir observaciones, la GOP emite un informe solicitando al duefio del proceso
que realice los ajustes a la propuesta en un plazo no mayor a diez (10) dias habiles,
a partir de su fecha de recepcién del documento que las contiene.

* De no existir observaciones, la GOP emite opinién técnica favorable a la propuesta,
a traves de un informe y lo remite al duefio del proceso solicitante, para que el
procedimiento sea aprobado por el Titular del Organo Desconcentrado y Organo
Prestador Nacional correspondiente.

Articulo 16.  Difusion y custodia del Procedimiento

16.1

La Secretaria General se encarga de la publicacion del documento normativo y de la
resolucion que la aprueba en el Compendio Normativo Institucional, el Portal Institucional
y el Portal de Transparencia de ESSALUD.

Articulo 17.  Actualizacion del Procedimiento

17.1 El Procedimiento se actualiza cuando los Organos y/o Unidades Organicas, en calidad de

17.2

duefios de los procesos, identifiquen cambios en los procesos, procedimientos y/o
normativa que les aplique.

El proceso de actualizacion de los procedimientos sigue la secuencia descrita
previamente, incluyendo |la descripcién de las modificaciones en el control de los cambios
y modificando el numero de la versién del documento.

CAPITULOV
SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS DE PROCESOS

Articulo 18.  Etapa 1: Seguimiento y medicién de los procesos

18.1

18.2

18.3

18.4

El duefio del proceso o responsable designado establece los indicadores que permitan:

* \Verificar la satisfaccion de las necesidades de los asegurados y sus
derechohabientes que reciben los bienes y/o servicios que brinda la entidad.

« Verificar el cumplimiento de los plazos de entrega de los bienes y/o servicios.
o Corroborar la cobertura de entrega de los bienes y/o servicios.

* Establecer la tasa de no conformes de los bienes y/o servicios.

e Cuantificar los reclamos.

e Cuantificar la productividad de los servidores civiles.

¢ Medir los costos del proceso.

e Establecer el desempefio de procesos de soporte.

El duefio del proceso o el responsable designado, en coordinacién con la SGP, registra
los indicadores de su proceso en la Matriz de Indicador de desempefio (Anexo N° 6).

El duefio del proceso o responsable designado o &rea asignada para el seguimiento y
medicién, asegura la recoleccion y procesamiento de los datos del proceso.

Luego de procesar los datos, los resultados obtenidos se reportan a la SGP para su
evaluacion.

Articulo 19.  Etapa 2: Analisis de procesos

191

La SGP realiza la comparacién de resultados obtenidos de la medicién y del seguimiento
con las metas definidas para cada indicador, considerando lo siguiente:
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» El analisis se debe realizar en intervalos planificados (minimo una vez al afio) o
segun sefiale el indicador.

* Verificar el cumplimiento de los objetivos, en base a ello tomar decisiones que
tengan impacto relevante en el funcionamiento de la entidad.

19.2 De acuerdo al analisis del resultado, la SGP identifica las brechas de mejora y define la
necesidad de implementar mejoras en el proceso, de acuerdo a las etapas establecidas
en el Capitulo VI Mejora de Procesos.

CAPITULO VI
MEJORA DE PROCESOS

Articulo 20.  Identificacion y seleccién del problema en los procesos

20.1 El duefio del proceso, la Alta Direccion o la GOP pueden identificar y seleccionar la mejora
cuya solucién sea de impacto en los siguientes aspectos de la gestion de la entidad:

El logro de los objetivos estratégicos institucionales.

La satisfaccion de los asegurados y sus derechohabientes.
La tecnificacién de los procesos.

La productividad de los servidores civiles.

El clima laboral.

Los fiujos de trabajo de los sistemas administrativos.

La eficacia del uso de los recursos.

La transparencia de los procesos.

La forma de organizarse.

20.2 Para ello se realizan las siguientes actividades:

e |dentificar los problemas del proceso a través del uso de alguna de las siguientes
herramientas de calidad: Graficos de control, Histogramas, Lluvia de ideas,
Diagrama de Pareto, entre otras.

e Seleccionar y priorizar los problemas del proceso a través del uso de alguna de las
siguientes herramientas de calidad: Lluvia de ideas, Diagrama de afinidad, Matriz de
seleccion de problema, entre otras.

Articulo 21.  Analisis de causa raiz del probiema y seleccion de mejora

21.1 La SGP con los responsables realizan el analisis de la causa raiz que da origen al
problema seleccionado, través del uso de alguna de las siguientes herramientas:
Diagrama de causa — efecto, Diagrama de Pareto, entre otras.

El duefio del proceso debe plantear y elegir la solucién que sea factible de implementar o
que se considere efectiva, a través del uso de la matriz de priorizacién de mejora (ver tabla
N°® 2), para la eliminacién o mitigacién del problema. La solucién mas factible debe ser
seleccionada por los siguientes criterios:
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Tabla N° 2: Matriz de priorizacion de mejora

CRITERIO
: : PUNTUACION
PROYECTO
Factibilidad Rmssmhniia W |y (A+B+C)

estrategia
Mejora 1
Mejora 2
Mejora 3

Puntuacién de cada criterio
- Factibilidad: 1 (dificil), 2 (moderado) y 3 (facil)
- Alineamiento a la estrategia: 0 (no esté alineada) y 5 (si esta alineada)
- Impacto: 1 (bajo), 3 (medio) y 5 (alto)

21.3 Lamejora seleccionada debe ser autorizada por el duefio del proceso para luego proceder
a su implementacion.

Articulo 22.  Implementacion y resultados de la mejora

22.1 Elduefio del proceso, en coordinacion con la SGP, presenta a la GOP, un Plan de trabajo

para realizar la verificacion del avance de las tareas asignadas a los involucrados. El citado
plan debe contener al menos:

Objetivo.
Actividades.
Plazos.
Responsables.
Recursos.

22.2 En caso se identifiquen desvios de plazos para el cumplimiento de las tareas contenidas
en el Plan de trabajo, se aplica las siguientes medidas:

e« Asignacion de mas recursos.

¢ Redefinicién de alcances o plazos.

« Facilitacion de coordinaciones de alto nivel jerarquico para agilizar tareas.
e  Autorizacién para concluir la implementacion.

22.3 Implementadas las acciones y estandarizados los procesos, estas se deben incorporar en
la gestion de ESSALUD, mediante las siguientes acciones:

Actualizar o mejorar la prestacién de los bienes y/o servicios.
Asignar recursos de acuerdo a nuevas necesidades.

Mejorar |la forma de organizar los equipos de trabajo.
Actualizar instrumentos de gestion organizacional.

Elaborar o actualizar la documentacion de los procesos.
Capacitar a los involucrados en el proceso de mejoras.
Agregar el método de solucion en la gestion de la entidad.
Establecer indicadores de desempefio del proceso mejorado.
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA: De la adecuacion de procesos y procedimientos

Los documentos de gestion interna, que establecen procesos y procedimientos de la entidad y
que hayan sido aprobados con anterioridad, deben ser revisados y de ser el caso, adecuados
por sus duefios en forma progresiva, a las disposiciones establecidas en la presente Directiva.

SEGUNDA: Sobre otros procedimientos o similares

La presente Directiva no aplica a las Guias de Practicas Clinicas y los procedimientos realizados
por los profesionales médicos y no médicos de la salud.

ANEXOS

Anexo N° 1: Ficha técnica de procesos de nivel 0y 1
Anexo N° 2: Diagrama de procesos

Anexo N° 3: Ficha técnica de procesos de nivel N

Anexo N° 4: Codificacion de procesos y procedimientos
Anexo N° 5: Formato de procedimiento

Anexo N° 6: Matriz de Indicador de desempefio

Anexo N° 7: Lista maestra de procesos y procedimientos
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Anexo N° 1: Ficha técnica de procesos de nivel 0 y 1

| FICHA TECNICA DE PROCESOS NIVEL 0 Y 1

ah _ DATOS BASICOS DEL PROCESO
- : Nombre y codigo del proceso (codificado segun los procesos de Nivel 0)
- | Cédigo del proceso de Nivel 0 Nivel | 0

| Detallar si es Estratégico, Operativo o de Soporte.

| Fin attimo que se pretende alcanzar con la ejecucion de un proceso, se indica con un
verbo infinitivo.

| Quien tiene la responsabilidad y la autoridad definida para disedar, implementar,
| controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el propésito de asegurar que se
cumpla el resultado previsto.

| Organos y/o unidades orgénicas involucradas en el proceso

DETALLE_DEL PROGESO
Dnacrlpeldn del Producto ticsaric
Son las
necesidades y
expectativas del
proveedor del Es el receptor
: proceso, que final del
5:{?;:g;g%fs ingresan al resultado del
entrada para proceso para ser ‘ Esel proceso,
iniciar el proceso transformados en | Cédigo y resultado de | puede tratarse
pudiendo ser uné resultados. Los Nombre de Descripcién del un proceso, |de los
elementos de los entendido asegurados y
e rson:é "l entrada pueden ser | procesos de Pioeoso como los sus
grupo tangibles nivel 1 bienes y derechohabie
gg:?'?z?éiggi (expedientes, Servicios. ntes, una
otro proceso formulanos, organizacion,
’ solicitudes, otro proceso,
reclamos, entre olros.
denuncias) o
intangibles
(informacién).
RECURSOS
""" T ‘ Infraestructura

Sistema funcional integrado
que permite a los usuanos
obtener, compartir y gestionar
informacién mediante una
combinacién especifica de
software y hardware, dando
soporte a los procesos.
Asimismo, incluye
equipamiento utilizado en la
ejecucioén del proceso, ejemplo:
computadoras personales,
laptops, impresoras, escaner,
entre ofros.

Infraestructura fisica donde
se gjecutan los procesos,
incluyen los servicios basicos
para dicho fin (electricidad,
saneamiento, telefonia,
internet, entre otros).

Servidores que ejecutan los procesos,
caracterizados por un perfil técnico.
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Anexo N° 2 Diagrama de procesos

Disgrama de pioceso de nivel §

- Pediuta Producto 2
Necesidad y P

expectative: Proceso 1 Proceso 2
del asegurado

Proceso 3 l i Producto § :

Proceso §

- Producto 4

Proceso 4
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Anexo N° 3 Ficha técnica de procesos de nivel N

FICHA TECNICA DE PROCESOS DE NIVEL N

___ DATOS BASICOS DEL PROCESO

| Nombre y cédigo del proceso (codificado segun los procesos de Nivel N-1)

de 2 en adelante)

Céddigo del proceso de Nivel N-1 (donde N toma el valor

Nivel

Detallar si es Estratégico, Operativo o de Soporte.

Fin dltimo que se pretende alcanzar con la ejecucién de un proceso, se indica con un

verbo infinitivo.

Quien tiene la responsabilidad y la autoridad definida para disefar, implementar,
controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el propésito de asegurar que se

cumpla el resultado previsto.

Organos y/o unidades orgdnicas involucradas en el proceso

lementos de entrada | C0dig0 Y Procesode Nivel | prog0t0 | Usuario
Es el receptor
; Son las necesidades y final del
Zigtgggg%éos expectativas del resultado del
entrada para pmvgedor del proceso, = proceso,
iiciar of que ingresan al proceso P e puede
il para ser transformados tratarse de
proceso, en resultados. Los Cédigo y Nombre de los i tp nzggo, los
pudiendo ser elementos de entrada procesos de nivel N gg,:g s asegurados y
EApe rsog:, pueden ser tangibles bienes sus
Wi wvpe (expedientes, formularios, servfcio).; derechohabie
personas, una | o, it des, reclamos, ’ ntes, una
organizacion u denuncias) o intangibles organizacion,
olro proceso. (informacién). otro proceso,
entre otros.
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Anexo N° 4 Codificacion de procesos y procedimientos
* La estructura para la codificacién de los procesos, corresponde a la siguiente forma:
AAB.C...D

AA: Corresponde a la Clasificacion de procesos
¢ PE: Proceso Estratégico
¢« PM: Proceso Misional
* PS: Proceso de Soporte

B: Corresponde al numero de procesos de nivel 0 al que pertenece
C: Indica el numero de procesos del Nivel 1 al que pertenece
D: Indica el numero del proceso de Nivel N al que pertenece.

* Ejemplos:
PE.1
PE.1.1
PE.1.1.3

PM.1
PM.1.1
PM.1.1.3

PS.1
PS.1.1
PS5.1.1.3

e Para la codificacién de los procedimientos, se considera el codigo del proceso de uitimo
nivel del cual se elabora el procedimiento.

e Para la codificacién de los procedimientos de los Organos Desconcentrados y Organos
Prestadores Nacionales se codifica de acuerdo al siguiente detalle:

(Cédigo del proceso de Ultimo nivel) — (Siglas de los Organos Desconcentrados y
Organos Prestadores Nacionales) (nombre del proceso de uitimo nivel)
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Anexo N° 5: Formato del procedimiento

e 2

Céodigo: Codigo del procedimiento, que es el mismo que el procese de | Versién: version del |
tltimo nivel procedimiento |

Procedimiento: “Nombre del
procedimiento”

Unidad de Organizacion Firma y sello

Indicar el nombre del

Blaborado por: organo duefio del proceso

Indicar el nombre del
responsable de la materia
de gestion por procesos
en cada entidad
Indicar el nombre de la
maxima autoridad
administrativa de la
entidad.

Revisado por:

Aprobado por:
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Procedimiento: Nombre del procedimiento

Codigo: Codigo del procedimiento. gue es ef mismo que | Versin. Version del
& proceso de ulimo nivel procedimento
Control de Cambios
Version Seccién / ftem Descripcion del cambio
01 — Nuevo
Version que se | Seccion o item que | Colocar los cambios realizados a partir de la version
modifica fue modificado 2
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Procedimiento: Nombre del procedimiento

.  OBJETIVO

+ Colocar el propésito que desea alcanzar con la implementac,igh del procedimiento. La
redaccién debe iniciar con un verbo en infinitivo

Il. ALCANCE

. Organos, unidades organicas involucradas en la ejecucion del proceso, asi como la
descripcion con la que inicia y acaba.

lll. RESPONSASBLE

» Cargo de quien tiene responsabilidad y autoridad sobre el procedimiento.

IV. BASE NORMATIVA

Disposiciones legales que regulan el procedimiento.

Colocar las normas legales que regulan el procedimiento ordenadas por orden de
jerarquia y antigtiedad.

Se indica el nimero de la norma y su denominacion oficial completa.

Colocar las ultimas normas legales vigentes y que tengan relacidn directa con el
procedimiento.

o e

V. SIGLAS Y DEFINICIONES

» Descripcion de las abreviaturas y acrénimos que se emplean en el procedimiento.
+ Colocar todas las siglas y definiciones que seran utilizadas en el procedimiento a fin de
aclarar los contenidos del procedimiento.

Vi. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCEDIMIENTO
Proveedor(es)

Elemento(s) de entrada

externos que dan origen al inicio del
procedimiento.

- El proveedor puede ser un proceso,
6rgano, o unidad organica, organizacion
externa, etc.

- Especificar los proveedores internos y -

Insumos o requisitos para dar inicio al
proceso.

- Puede ser un formulario, una solicitud,
un requerimiento, un reclamo o una
queija, etc.

Producto(s)

Usuario(s) interno(s) o externo(s)

- Especificar cudles son las salidas
(bienes ylo servicios) del
procedimiento.

- Puede ser un formulario, una solicitud,
un requerimiento, un reclamo o una
queja.

- [Especificar quienes son los usuarios
internos y externos que reciben
productos generados en el
procedimiento.

- El usuario puede ser un proceso,
drgano o unidad orgdnica.
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Procedimiento: Nombre del procedimiento

| procedimiento. gue &5 &l misme que |,

0 el

Vil. ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

: Unidad de uli;bistm
L
NS Actividad Organizacion Responsable
- Laredaccion de cada actividad
es iniciada con verbo infinitivo.
- El nimero de actividades ; EC arg: 5:;1 -
descritas en este acapite debe do Isap: vidad
ser igual al nimero de L3 fadoceibn
actividades graficadas en el del Medio donde
diagrama de flujo. se puede
- Todas las actividades deben Unidad de drﬁﬁ:g;r evidenciar la
N° de la estar graficadas en el | organizacion con $os actividad
actividad diagrama de flujo. responsable | riombeas:de
- La redaccién de una actividad | de la actividad b e Redactarlo
en el procedimiento debe ser tclokios el solo de
igual en el diagrama de flujo. diagrama de corresponder
- Las compuertas de decisidn flujo
son redactadas debajo de una .
actividad, y no debe ser ERRERERaA
considerada como una ’
actividad més. | B

Viil. DOCUMENTOS RELACIONADOS

N° Documento

Colocar los documentos que se utilizan al realizar las actividades del procedimiento, como
4 | por ejemplo: formatos, manuales, instructivos, procedimientos externos.

- Formato de respuesta de reclamo

- Instructivo

IX. PROCESO

Nombre Tipo

El tipo de proceso de nivel previo del que deriva

Nombre del proceso de nivel 0 al que : : ) sy
. el procedimiento, ejemplo:  estratégico.
pertenece el procedimiento. operatve o soporte.

. s El tipo de proceso de nivel previo del que deriva 7
Nombre del proceso de nivel N-1 al que | procedimiento,  ejemplo.  estratégico,

pertenece el procedimiento Bk G SGHE .
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Procedimiento: Nombre del procedimiento

00 oel procedinsenty, que 23 8l mismo que
& uiino el

Yersion erssaon dal procedimEnlo

X. SEGUIMIENTO

Colocar el seguimiento a las actividades del proceso.

XI. ANEXOS

1. Diagrama de flujo
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Anexo N° 6: Matriz de Indicador de desempefio

MATRIZ DE INDICADOR DE DESEMPENO

Cadigo y nombre del proceso relacionado al indicador.

Resultado previsto de la ejecucion del proceso.

Nombre completo del

indicador.

Descripcion del objetivo

Organo /unidad orgénica |
duefio del proceso quien |
es responsable de lograr |
la meta del indicador

 Objetivo del indicador

del indicador

| el indicador

Origen de la informacién
con la que se construye

Foérmula de célculo del
indicador.

. :L!nl'da'd: de medida

Unidad de medida del
indicador (tiempo, costo,
%, efc.)

Frecuencia de medicion

: Frecugnﬁla dnmadicldn del indicador (mensual,
' | bimensual, anual)
e - | Detallar sies

~ Orlentacion esperada | Ascendente o

Descendente

| De acuerdo a la

| que se reporta el

frecuencia, momento en

Elaborado por:

Fin hacia el que se
dingen las acciones

. | resultado.
: Afio que inici6 la
80 bave medicién
Ly Valor de la medicién
Mo Moame - cial
Rango de meta de
indicador

Nivel con riesgo

Unidad u érgano que elabord la ficha del indicador.

Revisado por:

Unidad u érgano que reviso la ficha del indicador.

Aprobador por:

Unidad u érgano que aprobd la ficha del indicador.
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Anexo N° 7: Lista maestra de procesos y procedimientos

l LISTA MAESTRA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

 Duefolsjdel | Control de versién
procedimiento | ., .. | Fechade
e weale | _
Unidad u érgano
) ; ' u 9 Fecha de
Indicar si es i . que tiene la » -
. S Nivel al que | Cddigo = Version actual | Aprobacion de la
Numero estratégico, Nombre del proceso | responsabilidad y i
: iy pertenece del S ¢ del procesa/ |version actual del
correlativo | misional 0 / procedimiento autoridad del i
el proceso | proceso procedimiento proceso /
soporte proceso /

procedimiento paaient
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