i Resolucion Gerencial
st N© 483-2025-MPA/GM

Arequipa

Arequipa, 26 de agosto del 2025

VISTO:

El Dictamen Legal N° 829-2025-OGAJ-MPA con fecha de presentacion
25 de agosto de 2025 de la Oficina General de Asesoria Juridica, Informe N° 179-2025-MPA/OPPM-OMI de fecha
04 de agosto del 2025 emitido por la Oficina de Modernizacion Institucional, Informe N° 037-2025-MPA/OMIL.jcv
de fecha 31 de julio del 2025 emitido por Especialista en Racionalizacion II; y demas actuados del expediente
administrativo N° 130000073-2025, v;

CONSIDERANDO:

Que, la Municipalidad Provincial de Arequipa, de acuerdo al articulo
194° de la Constitucion Politica del Estado concordante con el articulo I y II del Titulo Preliminar de la Ley
Organica de Municipalidades Ley N° 27972, es una entidad de Derecho Publico con autonomia politica, econémica
y administrativa en asuntos de su competencia;

_@ Que, el articulo 27° de la Ley Orgéanica de Municipalidades, dispone que
la Administracion esta bajo la direccion y responsabilidad del Gerente Municipal, cuyas funciones especificas se
encuentran debidamente establecidas en el Manual de Organizacion y Funciones de la Municipalidad;

Que, la Directiva, es una norma estrictamente técnica y procedimental
para la implementacion v operatividad para la aplicacion de control previo en las actividades administrativas
financieras. La Directiva se sustenta en normas juridicas de orden técnico previsto en el articulo VIII del Titulo
Preliminar de la Ley Orgénica de Municipalidades N° 27972, entre otras que dan el marco legal necesario para
carantizar el adecuado control de los recursos de la hacienda municipal. La Directiva lo que hace es establecer los
criterios v técnicos. metodoldgicos e instrumentales para el adecuado cumplimiento el ordenamiento juridico
tecnico previsto, regulan las actividades y funcionamiento del sector publico; asi como a las normas técnicas
referidas a los servicios y bienes publicos y a los sistemas administrativos del Estado que por su naturaleza son de
observancia v cumplimiento obligatorio;

s P ]

Que, la Directiva N° 001-2018-MPA/GPP/SGR denominada "Normas y

, Procedimientos para la formulacion, trdmite, aprobacién y actualizacidén de directivas de la Municipalidad

e Provincial de Arequipa" aprobada mediante Resolucién Gerencial N° 154- 2018-MPA/GM establece que las

=Y\ Directivas “son documentos normativos internos elaborados y expedidos por la Alta Direccién, los Organos y

Unidades Organicas de la Municipalidad Provincial de Arequipa, precisando politicas institucionales y

eterminando los procedimientos que deben realizarse en la ejecucion de una determinada accion administrativa
% Jo técnica, concordante con los dispositivos legales vigentes”;

; Que, en el numeral 5.4 de la Directiva N° 001-2018-MPA/GPP/SGR
/ precisa también los requisitos para la aprobacion de las Directivas, los cuales son: el “Informe de la Unidad
rganica solicitante, por el cual se propone la directiva, revision y opinion favorable de la Sub Gerencia de
‘fonalizacion, que le asignara el numero correlativo de Directiva, Informe de la Sub Gerencia de
nalizacion con opinion favorable, visacion de la Unidad Organica inmersa en la directiva, de la Sub

»

icia de Racionalizacion y de la Gerencia de Asesoria Juridica”;

f S ‘ Que, de la revision de documentos que conforman el expediente

k _.-c,@"‘p 000073-2025, obra el proyecto de Directiva N° 007-2025-MPA/OGPPM-OMI “IMPLEMENTACION DE
. A GESTION POR PROCESOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AREQUIPA” que tiene
por finalidad implementar la gestion por procesos en la Municipalidad Provincial de Arequipa, para el
cumplimiento de sus objetivos y creacion de valor publico a través de la optimizacion de los procesos y fomentando
una cultura de mejora continua en las unidades de organizacion de la entidad, la directiva consta de 08 (ocho)
disposiciones reglamentarias, y ocho (08) anexos, debidamente visado por la Oficina de Modernizacidn
Institucional y la Oficina General de Asesoria Juridica;

Que, mediante Informe N® 037-2025-MPA/OMI.jcv de fecha 31 de julio
del 2025 sefiala que contando con opiniéon favorable remite el proyecto de Directiva N° 007-2025-
MPA/OGPPM/OMTI” Implementacion de la Gestién por Procesos en la Municipalidad Provincial de Arequipa”, y
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con Informe N° 000179-2025-MPA/OGPPM-OMI de fecha 04 de agosto del 2025 la Oficina de Modernizacién
Institucional da viabilidad para su aprobacién mediante acto resolutivo.

Que, el proyecto presentado, por su naturaleza juridica se encuentra
dentro de la escala jerarquica del ordenamiento juridico municipal previsto en los articulos 38 y 39 de la Ley
Orgénica de Municipalidades N° 27972, tiene el rango de Directiva, y el funcionario competente para expedirla es
el Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, para la validez de la propuesta de
modificaciones, proviene del organismo técnico municipal competente, la Sub Gerencia de Racionalizacion, a su
vez dicha Sub Gerencia ha seguido un conjunto de procedimientos previos, que ha posibilitado tener un documento
integral y operativo;

Que. mediante Dictamen Legal N° 8§29-2025-OGAJ-MPA con fecha de
presentacion 25 de agosto de 2025, la Oficina General de Asesoria Juridica realiza el analisis de la documentacion
dictaminando a favor de la propuesta efectuada por el Especialista en Racionalizacion, la cual se enmarca dentro
de las disposiciones contenidas en la Directiva N° 001-2018-MPA/GPP/SGR, en consecuencia resulta procedente
y remite a Gerencia Municipal para su aprobaciéon de la Directiva N° 07-2025-MPA/OGPPM-OMI,

% “IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE AREQUIPA™:

Que, estando a lo expuesto y en uso de las facultades conferidas en la Ley
Orgénica de Municipalidades N° 27972, y de conformidad con la delegacion de facultades mediante Resolucion
de Alcaldia N° 304-2024-MPA v sus modificatorias, esta gerencia;

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR la Directiva N° 07-2025-
MPA/OGPPM-OMI “IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AREQUIPA”, la misma que consta de 08 (ocho) disposiciones
reglamentarias, y ocho (08) anexos, la misma que forma parte integrante de la presente resolucion como anexo.

ARTICULO SEGUNDQ: ENCARGAR a la Oficina de Modernizacion

Institucional en coordinacién con la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacidn, poner en

&Qm"ﬁ”‘a} onocimiento la Directiva aprobada a todas las dependencias y Unidades Orgénicas de la Municipalidad Provincial
W

ARTICULO TERCERO: ENCARGAR a la Sub Gerencia de
slogia de Informaciéon y Comunicaciones, la publicacion de la presente directiva en el Portal Web
cional de la Municipalidad Provincial de Arequipa.

ARTICULO CUARTO: NOTIFICAR la presente Resolucion
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DIRECTIVA N° 007-2025-MPA/OGPPM-OMI

, |
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL |
DE AREQUIPA

“IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR PROCESOS
EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AREQUIPA”

Formulado por: OFICINA DE MODERNIZACION INSTITUCIONAL

l. OBJETO

La presente Directiva tiene por objeto establecer las disposiciones técnicas que permitan la
implementacion de la gestién por procesos en la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
marco de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica,

Il FINALIDAD

Implementar la gestion por procesos en la Municipalidad Provincial de Arequipa, para el
cumplimiento de sus objetivos y creacion de valor publico a través de la optimizacion de los
procesos y fomentando una cultura de mejora continua en las unidades de organizacion de la
entidad.

lll. BASE LEGAL

e Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades y modificatorias.

e Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestidn del Estado.

e Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley Marco de

Modernizacién de la Gestion del Estado.

/e Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, aprueba el Reglamento del Sistema Administrativo de
Modernizacion de la Gestion Publica.

» Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, aprueba el Texto Unico Ordenado - TUO de la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

e Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, aprueba la Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica al 2030.

» Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N°002-2025-PCM-SGP, aprueba la Norma
Técnica N°002-2025-PCM/SGP, Norma Técnica para la Gestiobn por Procesos en las
entidades de la Administracion Publica.

» Ordenanza Municipal N°1336, aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) de
la Municipalidad Provincial de Arequipa.

IV. ALCANCE

Las disposiciones de la presente Directiva son de obligatorio cumplimiento para todas las
unidades de organizacion de la Municipalidad Provincial de Arequipa.

V. DISPOSICIONES GENERALES

5.1. Definiciones.
Para efectos de la presente directiva se tendra en cuenta las siguientes definiciones:

a) Actividades: Conjunto articulado de tareas permanentes, continuas, interrelacionadas
y secuenciales que consumen los insumos necesarios (recursos humanos,
tecnologicos y financieros) para la generacion de los productos. El conjunto de
actividades interrelacionadas y que agregan valor, conforman un proceso.

b) Calidad de los productos: Medida en que los productos cumplen con los atributos con
los cuales fueron disefiados con la finalidad de resolver un problema publico que
atienda las necesidades y expectativas de las personas.

DIRECTIVA N° 007-2025-MPA/OGPPM/OMI “Implementacién de la Gestion por Procesos en la Municipalidad
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5.2.

c)

d)

Duefio del Proceso: Persona que ocupa el cargo y tiene la responsabilidad del manejo
de la unidad de organizacion que ejecuta un proceso y garantiza que su producto sea
ofrecido segln las necesidades y expectativas de las personas.

Gestion por Procesos: Forma de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de trabajo con un enfoque sistematico y transversal, para lograr que las
diferentes unidades de organizacion actien como un ente unificado, con el propésito
de satisfacer las necesidades y expectativas de las personas y crear valor publico.

Indicador de Proceso: Medida cuantitativa o cualitativa observable, que permite
describir caracteristicas, comportamientos a través de su comparacién con periodos
anteriores o metas, evaluar periédicamente dicha caracteristica y verificar el
cumplimiento de los objetivos planificados.

Mapa de Procesos Institucional: Es el documento de gestion institucional que se
compone del “diagrama del mapa de procesos” y del “inventario de productos y
procesos de nivel 0"

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactian y que
agregan valor, las cuales transforman elementos de entrada en productos.

Procesos de apoyo o de soporte: Son aquellos que proporcionan los recursos para
elaborar los productos previstos por la entidad.

Procesos Estratégicos: Son aquellos que definen las politicas, el planeamiento
institucional, las estrategias, los objetivos y metas de la entidad, que aseguran la
provision de los recursos necesarios para su cumplimiento, asi como aquellos
destinados al seguimiento, evaluacion y mejora de la entidad.

Procesos Misionales: Son aquellos que se encargan de elaborar los productos
(bienes y servicios) previstos por la entidad, por lo que tienen una relacién directa con
las personas que los reciben.

Producto: Son los bienes y servicios, resultante de un proceso y que es entregado a
las personas, a una unidad de organizacién de la entidad, con el proposito de
implementar los objetivos de politica publica y crear valor publico.

Procedimiento: Es el documento en el que se describen las tareas de un proceso,
tomando en cuenta los elementos que lo componen y su secuencialidad.

m) Servicio Administrativo: Productos intangibles que responden a las necesidades de

las personas y son entregados por la entidad, en cumplimiento de sus funciones.

n) Tareas: Es el nivel mas desagregado en el que se descomponen las actividades. El
conjunto de tareas interrelacionadas y que agregan valor, son descritas en el
procedimiento.

0) Unidad de Organizacion: Se refiere a los 6rganos y unidades organicas de primer y
segundo nivel de organizacién de la Municipalidad.

p) Usuario: Es el receptor final de los bienes y servicios generados por los procesos de la
entidad, puede ser una persona, un grupo de personas, organizacion.

q) Valor publico: Es el fin que persigue la gestion por procesos y que se crea cuando los
productos que genera la entidad atienden las necesidades y expectativas de las
personas y optimizan su gestion interna, generando beneficios a la sociedad, y, cuando
de optimiza la gestion interna a través del uso mas eficiente de los recursos publicos.

SIGLAS.

OGPPM: Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion.
OMI: Oficina de Modernizacion Institucional.

OGAJ: Oficina General de Asesoria Juridica.

GM: Gerencia Municipal

MPA: Municipalidad Provincial de Arequipa.

Marco metodolégico para la Implementacion de la gestion por procesos.

La implementacion de la gestion por procesos en la Municipalidad Provincial de Arequipa,
comprende la necesidad de incorporar en el funcionamiento de la entidad la informacién
que resulta del andlisis realizado con un enfoque de procesos, de acuerdo al desarrollo de
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5.3.

54.

5.5.

la Norma Teécnica N° 002-2025-PCM-SGP, “Norma Técnica para la gestion por procesos
en las entidades de la Administracion Publica”.

Ciclo de la gestién por procesos.

La implementacion de la gestién por procesos consta de un ciclo de mejora continua,
alineado con las cuatro (4) fases establecidas en la Norma Técnica precitada, la cual
consiste de las siguientes fases:

- Fase 1: Identificacion de productos y procesos.

- Fase 2: Implementacion de procesos.

- Fase 3: Evaluacion de productos y procesos.

- Fase 4: Mejora de productos y procesos.

La Municipalidad Provincial de Arequipa para garantizar el logro de sus objetivos y
satisfaccion de la ciudadania a través de la mejora de la administracion interna y la
atencion de las necesidades y expectativas de las personas, cuenta con las siguientes
instancias para la gestién por procesos:

a) Titular de la entidad: Esta representado por el Alcalde quien brinda su compromiso y
garantiza la implementacion de la gestion por procesos de la Municipalidad. Asimismo,
adopta decisiones en base a los resultados de la gestion por procesos.

b) Maxima autoridad administrativa: Esta representado por el Gerente Municipal y
aprueba el Mapa de Procesos Institucional. Asimismo, supervisa la gestién por
procesos en la Municipalidad.

c) Unidad de organizacién encargada de la gestion por procesos: La Oficina de
Modernizacidn Institucional, conduce la implementacién de la gestion por procesos
para lo cual tiene las siguientes responsabilidades:

- Proponer el Mapa de Procesos Institucional para su aprobacion.

- Emitir opinién técnica en los aspectos que regula la norma técnica previo a la
aprobacién de la documentacion de gestion por procesos.

- Brindar asistencia técnica a las unidades de organizacién en el disefio,
implementacion y mejora de productos y procesos, asi como el establecimiento de
indicadores e identificacion de riesgos.

- Promover el uso de herramientas de mejora continua y aplicativos tecnolégicos en los
procesos a nivel institucional.

- Archivar y custodiar la documentacién de los procesos aprobada.

d) Dueiio del Proceso: Los Gerentes, Sub Gerentes, Jefes de Oficina General y Jefes de
Oficinas de la Municipalidad Provincial de Arequipa, con una periodicidad no mayor a
un afo, revisan y evallan las Fichas de productos y procesos y la(s) Ficha(s) de
Indicador de Producto o Proceso aprobados. Como resultado de dicha revision y
evaluacion, debe informar a la OMI, si corresponde su actualizacion, derogacion; o0 en
caso de no requerirse cambios, mantener su vigencia.

Para la implementacion de la gestion por procesos en la Municipalidad Provincial de
Arequipa, la Oficina de Modernizacion Institucional puede convocar la conformacién de
equipos de procesos por cada uno de los procesos de nivel 0 a fin de aplicar las
disposiciones contenidas en la presente directiva. Los equipos de procesos no requieren
un dispositivo para su conformacién y estan compuestos por:

- El duefio del proceso.

- El representante del duefio del proceso.

- Los servidores conocedores de |los procesos.

- Personal especialista en gestion por procesos de la OMI.

VI. DISPOSICIONES ESPECIFICAS.
6.1. Fase 1: Identificacién de productos y procesos.
6.1.1. Actividad 1: Identificacién de productos.
DIRECTIVA N° 007-2025-MPA/QOGPPM/OMI “Implementacidn de la Gestion por Procesos en la Municipalidad
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6.1.3.

6.1.2.

a) La OGPPM, a través de la OMI, con base en las normas sustantivas aplicables a
la entidad, su Reglamento de Organizacion y Funciones, identifica los productos,
sean bienes o servicios que brinda la entidad.

b) La identificacion de los productos, comprende la asignacion de sus atributos, lo
cual estd en funcion principalmente del problema publico, y también de las
necesidades y expectativas de las personas a ser atendidas. Los atributos se
clasifican de dos formas:

Atributos de calidad: Son aquellos que impactan en la satisfaccién de las
personas.

- Atributos establecidos por los entes rectores: Son aquellos cuya prioridad es
la de solucionar un problema publico, el cual prevalece a las manifestaciones
de satisfaccion de las personas. Los servicios que brinda la entidad a través
de los procedimientos administrativos son productos que se generan de un
proceso y se establecen en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos
— TUPA.

c) Los productos identificados se redactan de forma clara y simple, en sustantivo y
cumplen con las siguientes caracteristicas:

« Contribuyen a la solucién de un problema publico.

e Son disefiados en el marco de las funciones sustantivas de la MPA.

¢ Contribuyen con el cumplimiento de la mision, estrategia, objetivos y metas
de la MPA.

e Tienen un impacto directo en la atencion de las necesidades y expectativas
de las personas.

e Contribuyen con la creacion de valor publico.

Determinacion de los procesos Nivel 0.

* La OGPPM, a través de OMI, determina los procesos misionales de nivel 0
segun los productos identificados, con la participacion de las unidades de la
organizacion.

¢ Posteriormente, con la informacion de los procesos misionales, la OMI identifica
los procesos estratégicos y de apoyo de nivel 0.

» Los procesos de nivel 0, ya sean misionales, estratégicos o de apoyo, se detallan
junto con sus productos resultantes en el “Inventario de Productos y Procesos”,
cuyo formato se encuentra en el Anexo N° 01.

Elaboracion y aprobacion del Mapa de Procesos Institucional.

El “Mapa de Procesos Institucional de la MPA” Anexo N° 06 se compone, como
minimo, del “Diagrama del Mapa de Procesos” Anexo N° 05 y del “Inventario de
Productos y Procesos” a Nivel 0.

La OGPPM, a través de la OMI, elabora, sustenta técnicamente y remite a la OGAJ
la propuesta de Mapa de Procesos Institucional de la MPA.

La OGAJ revisa el documento, emite la opinion legal correspondiente y elabora el
proyecto de resolucion de aprobacién que, de ser favorable, es elevada a la
Gerencia Municipal.

La Gerencia Municipal revisa el Mapa de Procesos Institucional de la MPA y lo
aprueba mediante resolucion.

Asimismo, posterior a la aprobacion del Mapa de Procesos Institucional y de manera
progresiva, el duefio del proceso, con asistencia técnica de la OMI, pueden elaborar
y aprobar con memorando la Ficha de producto y proceso de nivel 0 (Anexo N° 02),
previa opinién técnica de la OMI.

. Determinacién de los procesos de Nivel 1 a mas.

A partir de los procesos de nivel 0 identificados y aprobados en el Mapa de
Procesos Institucional de la MPA, los duefios de procesos, con asistencia técnica de
la OMI, pueden determinar los procesos de nivel 1 0 mas, segun corresponda.
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6.1.5. Documentacion y aprobacién de los procesos Nivel 1 o mas.

Los procesos de nivel 1 o0 mas deben ser documentados por el duefio del proceso,
con la participacién de otras unidades de la organizacién involucradas, de ser el
caso, mediante:

a) Ficha de producto y proceso (Anexo N° 02), que incluye el diagrama del proceso.
b) Ficha de indicador de producto o proceso (Anexo N° 04).

c) Procedimiento.

a) Ficha de Producto y Proceso. En esta ficha se registran y describen los
principales elementos identificados en la caracterizacion del proceso. Su
elaboracion esta a cargo del duefio de proceso, y para ello debe considerar el
formato establecido en el Anexo N° 02

b) Ficha de Indicador de Producto o Proceso. (Anexo N° 04) Toma en cuenta los
indicadores asociados a los atributos del producto o desempefio del proceso,
para su posterior medicion en la Fase 3 (segln numeral 6.3.1)

El duefio del proceso determina el o los indicadores mas adecuados que
permitan evaluar de manera eficiente si el producto o proceso cumple con su
finalidad, elaborando para tal fin, la ficha de indicador de producto o proceso.

c) Procedimiento. La elaboracion de un procedimiento se encuentra a cargo del
~. duefio del proceso y se realiza cuando el, proceso involucrado cumpla con
} algunos de los siguientes criterios:

e No se encuentra regulado por un documento normativo institucional.

» Es complejo y requiere informacién técnica para su ejecucion, que asegure
estandares minimos de calidad.

* Involucra servidores con competencias diversas.

» Representa una alta carga de trabajo operativa.

« No cuenta con un nivel de automatizacion.

» Es desarrollado por personal que no cuenta con las competencias técnicas
suficientes para ejecutar las actividades siguiendo instrucciones no
documentadas del duefio del proceso.

* Es ejecutado por personal con alta rotacion.

Asimismo, si el marco normativo que regula un proceso es claro y detallado, no
es necesario un procedimiento. En cambio, si es amplio y permite regular el
proceso @ mas detalle, se recomienda optar por un procedimiento en lugar de
otro documento normativo institucional.

Las actividades para la elaboracion y aprobacién de procedimientos se
establecen en el documento que regula los documentos normativos
institucionales, bajo la estructura establecida en el Anexo N° 07 de la presente
directiva.

Una vez aprobado el procedimiento, la OMI es responsable de su custodia, asi
como del control de la documentacién en el repositorio designado para este fin.
6.2. Fase 2: Implementacién de los procesos.

e La OMI, difunde la aprobacion de la documentacién de procesos a los servidores de la
Municipalidad, a través de medios escritos, murales, correos electrénicos y/o intranet
institucional.

 El duefio del proceso, en coordinacion con la OMI, debe asegurarse de proporcionar
claridad sobre los roles y responsabilidades de cada servidor.

» El duefio del proceso conduce a la ejecucion de las actividades del proceso de acuerdo
con lo establecido en su documentacion. Asimismo, los servidores que participan en el
proceso generan los registros correspondientes.

6.3. Fase 3: Evaluacion de productos y procesos.

6.3.1. Medicion de productos y procesos.

» El duefio del proceso recopila y procesa los resultados de la medicion de sus
indicadores y los remite, a la OMI a fin de que se efectue su seguimiento y
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6.3.2.

evaluacion en el marco de sus competencias, conforme a los periodos
establecidos en las Fichas de Indicador de Productos o Procesos, en el formato
Anexo N° 04,

Analisis de productos y procesos.

» El duefio del proceso realiza la comparacion de los resultados obtenidos de la
medicion de productos y procesos contra los atributos o metas, estas Ultimas
definidas en la(s) Ficha(s) de Indicador de Producto o Proceso, a fin de identificar
oportunidades de mejora que permitan generar y entregar productos que
atiendan, las necesidades y expectativas de las personas y, en consecuencia,
tengan un impacto relevante en el funcionamiento de la Municipalidad.

e El duefio del proceso evallia, como minimo de forma anual, la eficacia de los
indicadores de productos y procesos, pudiendo reformularse si se verifica que no
cumple con su objetivo o no contribuye a medir los logros esperados.

6.4. Fase 4: Mejora de productos y procesos.

6.4.1.

6.4.2.

Identificar oportunidades de mejora.

El duefio del proceso, otras unidades de organizacion o la Alta Direccion identifican
aquellos problemas, brechas y oportunidades de mejora que se originan de la
evaluacion de los productos y procesos que, de manera no limitada, pueden estar
relacionados con los siguientes aspectos:

e Desempefio de los procesos.

- Uso de recursos: Se refiere a la oportunidad de reducir o agregar recursos
(presupuestales, tecnoldgicos, de infraestructura y de recursos humanos),
orientados a lograr los objetivos del proceso de manera mas eficiente.

- Tasa de productos no conformes: La desviacion de los limites establecidos
para los productos, puede generar una oportunidad de mejora en los procesos.

- Evaluacién de riesgos: Producto de las acciones para mitigar los riesgos
operativos se pueden generar oportunidades de mojeras en los procesos.

Atributos de calidad de los productos.

- Nivel de satisfaccion: Resultados de la medicién de la satisfaccion de las
personas que reciben los productos, pueden generar oportunidades de mejora
en los atributos de calidad.

- Cumplimiento de plazos: El incumplimiento de los tiempos de atencion y
espera en la entrega de los productos a las personas.

- Reclamos: La incidencia de reclamos respecto a la insatisfaccidon o
disconformidad de un producto, puede generar oportunidades de mejora.

L ]

Atributos establecidos por los entes rectores.

- indices e indicadores de cierre de brechas: El incumplimiento de los
objetivos planteados por los entes rectores que atienden un problema publico,
puede conllevar al replanteamiento de la solucién o mejora del producto.

La OMI recibe, consolida y prioriza los problemas, brechas y oportunidades de
mejora a través del Anexo N° 03. Posteriormente, la OMI remite al duefio del
proceso, el problema, brecha u oportunidad de mejora priorizada para su
validacion, solicitando la designacion de un servidor a fin de continuar con la
determinacion de mejoras de productos o procesos.

Determinar mejoras de productos o procesos.

La OMI y el servidor analizan y determinan las actividades para mejorar el producto
o el proceso, simplificar su ejecucién o innovar. Estas mejoras contribuyen al cierre
de brechas en las necesidades y expectativas de las personas, considerando que
su exito dependera de criterios como:

* La disponibilidad de los recursos del duefio del proceso.

* El apoyo de la Alta Direccion.

* La autonomia del duefio del proceso para efectuar la mejora.
* El tiempo que tomara su desarrollo.

* La sostenibilidad y progreso.
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6.4.3. Implementacién de mejoras de productos o procesos.

El duefio del proceso es responsable de realizar la implementacion; asimismo, su
seguimiento se encuentra a cargo de la OGPPM. En caso se detecte que la
implementaciéon de las mejoras definidas en el numeral 6.4.2. no resuelven el
problema, la brecha y/o oportunidad de mejora, la OGPPM a través de la OMI,
coordina con el duefio de proceso para realizar los ajustes necesarios para alcanzar
los objetivos deseados.

Luego de la implementacion de las mejoras en los productos o procesos, estas se
incorporan en la Municipalidad, entre otras, mediante las siguientes acciones:

e Actualizar la documentacion de productos y procesos.

e Actualizar la planificacion institucional.

e Asignar recursos de acuerdo con las nuevas necesidades.

» Actualizar instrumentos de gestion organizacional, de corresponder.
 Capacitar a los involucrados en el proceso mejorado.

En caso que las mejoras conlleven a cambios en los atributos o caracteristicas de
los productos o procesos, se debe actualizar la documentacion de los procesos
establecida en la Fase 1.

VIl. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

PRIMERA.- Los aspectos no contemplados en la presente Directiva, seran coordinados con la
Oficina de Modernizacién Institucional de la Municipalidad Provincial de Arequipa.

SEGUNDA.- Dejar sin efecto la Directiva N° 006-2022-MPA/GPP-SGR, aprobada con
Resolucion Gerencial N° 655-2022-MPA/GM.

Vill. RESPONSABILIDAD

8.1. La Gerencia Municipal como méaxima autoridad administrativa, es la encargada de actuar
como nexo de coordinacion con la Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y
Modernizacion, asimismo, es responsable de conducir la implementacion de la gestién por
procesos en la Municipalidad Provincial de Arequipa.

. Las unidades de organizacién de la Municipalidad Provincial de Arequipa, son
responsables del cumplimiento de la presente directiva.

. La Oficina General de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacion, a través de la Oficina
de Modernizacion Institucional, es responsable de verificar el cumplimiento de la presente
Directiva, asi como de brindar asistencia técnica a las unidades de organizacién para la
implementacion de la gestion por procesos en la Municipalidad Provincial de Arequipa.

IX. ANEXOS

Anexo N° 01: Inventario de Productos y Procesos.

Anexo N° 02: Ficha de producto y proceso.

Anexo N° 03: Formato para el registro y priorizacién de problemas, brechas y oportunidades de
mejoras identificadas.

Anexo N° 04: Ficha de indicador de producto o proceso.

Anexo N° 05: Diagrama de Mapa de Procesos.

Anexo N° 06: Estructura del Mapa de Procesos Institucional.

Anexo N° 07: Formato de Procedimiento.

Anexo N° 08: Modelo de diagrama de Flujo de Procedimiento.
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ANEXO N° 01

INVENTARIO DE PRODUCTOS Y PROCESOS

—~rrrTT—reT

INVENTARIO DE
OGPPM - OMI PRODUCTOS Y Fecha de aprobaciéon:
PROCESOS
Caodigo
del Proceso Nivel 0 Producto del Proceso Duefio del Proceso
Proceso
¢ Licencia de edificacion.
e Certificados y constancias afines al
desarrollo.
* Autorizaciones. .
« Estudios de preinversion. Sl Garancia.de
M.01 - o ; e Obras Publicas y
Gestién del Territorio | « Expedientes técnicos. ; 3
b Edificaciones
¢ |0ARR ejecutadas. ———
» Mantenimiento de la infraestructura publica.
» Acciones de Fiscalizacion.
L]
El codigo del
proceso debe
indicar con la
letra “M" si es
un proceso
misional, ‘E” si
es estratégico o
“S" si es de
2p0ypo Nombre del producto del proceso y que se {
i‘;’;ﬁ{;‘i de la HomItre el pRogsss sustenta en el marco normativo que lo habilita | Duefio del proceso

numeracion
correlativa,
segun su nivel.
Por ejemplo:
M1 para nivel 0
M1.2 para nivel
1

M1.2.4 para
nivel 2

Nota: Como primer paso, se elabora el Inventario de Productos y Procesos Nivel 0, que contiene
solo los procesos de nivel 0, el mismo que forma parte del Mapa de Procesos Institucional.
Posteriormente, se puede elaborar un inventario de procesos para determinar los demas procesos
de la Municipalidad Provincial de Arequipa (nivel 0, nivel 1 a mas). Para ambos inventarios se
utiliza el mismo formato.
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ANEXO N° 02

FICHA DE PRODUCTO Y PROCESO

FICHA DE PRODUCTO

OGPPM - OMI Y PROCESO

Fecha de aprobacién:

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE AREQUIPA

FICHA DE PRODUCTO Y PROCESO

Tivo de Misional,
Nombre del proceso | Codigo y Nombre del proceso. P estratégico o de
proceso apoyo

Unidad de organizacién con responsabilidad y autoridad definida por sus

Dueri SO . s ;
0 delproce funciones que le permita disefiar, implementar, controlar y mejorar el proceso.

Fin Gltimo que se pretende alcanzar con la ejecucién del proceso, ¢por qué el

Dhlstivo dclipiocese proceso agrega valor? Debe guardar coherencia con el nombre del proceso.

Objetivo estratégico, accién estratégica o actividad operativa establecidos en los

jeti égico . - 5
Objetivo estratég instrumentos de planeamiento, al cual se vinculan.

:E;iﬁf:;geentra o Elementos de entrada Producto Receptor del producto
Provee los elementos | Necesidades y | Resultado(s) de un | Receptor final del producto,
de entrada, puede ser | expectativas de las | proceso, entendido | pudiendo ser una persona,
una persona, grupo de | personas que requiere | como los servicios | grupo de personas,
personas, organizacion | ser atendidas por | que recibe una | organizacién. También se
u otro proceso. productos. Pueden ser | persona y que | denominan usuarios,

tangibles  (expedientes, | deben contar con | beneficiarios, clientes 0

formularios, escritos, | los requisitos | administrados.

reclamos, otros) 0 | necesarios para

intangibles (informacion, | satisfacer sus

normas, otros). necesidades y

! expectativas.

Actividades del proceso

Colocar el diagrama del proceso que representa de forma grafica la identificacion, secuencia e interaccion
de las actividades del proceso, y sus elementos, asi como los registros que se generan.

! Situaciones que pueden generar desvios en el cumplimiento de los objetivos del

Riesgos proceso para la entrega de productos.
Considerar este campo en la ficha de producto y proceso de tltimo nivel.
: Documentacion que se genera a partir de las actividades o tareas de un proceso.
Registros Son distintas a los productos. Por ejemplo: Informe, Reporte, Acta.
Considerar este campo en la ficha de producto y proceso de Gltimo nivel.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Firma del responsable de unidad
de organizacién encargada de la
gestion por procesos.

Firma del servidor que elabora el

documento Firma del duefio del proceso
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AREQUIPA ~ OFICINA DE MODERNlZA_(;_ION INSTITUCIONAL

ANEXO N° 04

FICHA DE INDICADOR DE PRODUCTO O PROCESO

FICHA DE INDICADOR
OGPPM - OMI DE PRODUCTO O | Fecha de aprobacién: el
PROCESO 1AL

iy g
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE AREQUIPA

FICHA DE INDICADOR DE [PRODUCTO O PROCESO]

Proceso Cadigo y Nombre del proceso. Igual que en la Ficha del producto y proceso.

Producto Nombre del producto. Igual que en el Inventario de Productos y Procesos.

Enunciado preciso y auto explicativo vinculado con
el producto o el proceso. Debe sefialar ¢ Como?, Tipo
¢ Sobre quién? y ; Qué? se desea medir.

Nombre del
indicador

De producto o de
proceso.

Descripcion de la razén para elegir el indicador como es mas adecuado, sefialando por
Justificacion qué es relevante, factible de medir y especifico para asegurar la calidad del producto o
el objetivo del proceso, que atienda las necesidades y expectativas de las personas.

Responsable Duerfio de proceso, responsable de recabar, reportar y analizar el indicador.
P p y
Método de Férmula de calculo del indicador y las especificaciones técnicas, que comprende la
2 aintle definicion de las variables utilizadas en la formula de calculo y los criterios necesarios
para su entendimiento.
Sentido Ascendente, : . 5 mensual,
esperado descendente, 'r']n';zjﬂ: s gtegnpo, costo, %, Frecuencia | trimestral, anual,
no definido. ' etc.
Fuente de datos | Origen de la informacion del indicador.
Linea de base Logros esperados
Afo [afio base] [afio 1] [afio n]
Valor
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
; 4 Firma del responsable de unidad | _ .
gg;\:le:ncéﬁtgemdor el organizacion encargada de la | Firma del duefio del proceso
t gestion por procesos

Nota: Debe vincularse con los objetivos estratégicos de la Municipalidad, siendo recomendable que
sea la misma ficha de indicador elaborada en los documentos del planeamiento estratégico, a fin de
integrar, facilitar su medicion y evitar duplicidad.
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MUNICIPA_LI[_)AD PROVINCIAL DE AREQUIPA

OFlClNA DE MODERNIZACION INSTITUCIONAL

ANEXO N° 05

DIAGRAMA DE MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

- -

PROCESOS MISIONALES

p—————
— e M l I
1 I—- - PROCESOSDEAPOYO —

RECIBEN LOS BIENES Y SERVICIO DE LA
ENTIDADSATISFECHAS

v

RECIBEN LOS BIENES Y SERVICIO DE LA ENTIDAD
REQUISITOS Y NECESIDADES DE LAS PERSONAS QUE

REQUISITOS Y NECESIDADES DE LAS PERSONAS QUE

Nota: Este diagrama debe contener los procesos nivel 0 de la Municipalidad. Las flechas representan
la interaccion que existe entre los procesos.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AREQUIPA OFICINA DE MODERNIZACION INSTITUCIONAL
ANEXO N° 06

ESTRUCTURA DEL MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONAL

1. Caratula

Indicar “Mapa de Procesos Institucional de [nombre de la entidad]”, logo institucional, unidad de
organizacion que lo elaboré, mes y afio.

2. Marco normativo
3. Inventario de Productos y Procesos Nivel 0 (Anexo N° 01)
4. Diagrama de mapa de procesos Nivel 0 (Anexo N° 05)
5. Descripcion de los procesos
Incluir el nombre y objetivo de los procesos nivel 0 de la Municipalidad.
DIRECTIVA N° 000-2025-MPA/OGPPM/OMI _ “Implementacion de la Gestion por Procesos en la Municipalidad
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MUNICIPALIDAPPVROVINCIAL DE AREQUIPA” 7 OFICINA DE MODERNIQACION INSTITUCIONAL

~ ANEXO N° 07

FORMATO DE PROCEDIMIENTO

FICHA DE INDICADOR
OGPPM - OMI DE PRODUCTO O Fecha de aprobacién:
PROCESO

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE AREQUIPA

Nombre del Proceso: Nombre y cédigo del proceso que se esta procedimentando. | Cédigo y versién:
El mismo nombre que se menciona en la Ficha del producto y proceso.

Tareas

N° Descripcion de la tarea Responsable

[1] Conjunto de acciones que, integradas entre si, agregan valor | Cargo de quien realiza la tarea y su
al proceso. unidad de organizacion. La unidad de
Se redactan con verbos infinitivos, puede sefalarse su organizacién debe ser la misma
relacion con otras actividades, y toma de decisiones. identificada en el diagrama del proceso.

[n]

Fin del procedimiento

Anexo: Colocar como anexo el diagrama de flujo del Procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Firma del servidor que elabora | Firma del responsable de unidad
el documento de organizacién encargada de la
gestion por procesos

Firma del duefio del proceso

Nota: El procedimiento no debe contener informacion distinta a la Ficha del producto y proceso del cual se
desprende, a excepcion de la descripcion de las tareas, las cuales son la desagregacion mas especifica de las
actividades del proceso. No puede haber mas de un procedimiento por proceso.
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