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INTRODUCCION

En el contexto de la administracién publica moderna, las instituciones gubernamentales enfrentan
el desafio constante de optimizar sus recursos para servir a la ciudadania con mayor eficiencia,
transparencia y calidad. La Procuraduria General de la Republica (PGR), como pilar fundamental en
la defensa de los derechos de la poblacién y el acceso a la justicia en El Salvador, no es ajena a esta
necesidad. Su capacidad para cumplir con su mandato constitucional depende directamente de la
robustez y agilidad de sus procesos internos, especialmente aquellos de caracter estratégico que

dictan el rumbo y la cohesién de toda la organizacién.

Por eso es importante abordar la necesidad critica de modernizar la gestién de la PGR, centrandose
en el analisis y la mejora de sus procesos estratégicos. A través de un diagndstico integral, se
identifica una brecha significativa entre los objetivos institucionales y la ejecucidon operativa,
caracterizada por una falta de estandarizacidn, un control interno atrapado en el tiempo y un
aprovechamiento limitado de las herramientas tecnoldgicas. Estas deficiencias no solo impactan la
eficiencia interna, sino que también representan un obstaculo para maximizar el valor publico

entregado a la sociedad.

Para dar respuesta a esta problematica, se ha desarrollado una investigacion que sigue una ruta
l6gica y sistematica. En primer lugar, se realiza un diagnéstico exhaustivo para comprender la
situacién actual de los procesos estratégicos. Posteriormente, se disefia una guia metodoldgica de
mejora continua, concebida como una herramienta practica y adaptable a la realidad de la PGR.
Dicha guia es aplicada a los procesos estratégicos identificados, cuantificando los beneficios
potenciales a través de la simulacién. Finalmente, se estructura un plan de administraciéon del
proyecto para su implementacién y se realiza una serie de evaluaciones con el fin de justificar su

viabilidad.

Como resultado se obtiene una propuesta integral de mejora a los procesos estratégicos que no solo
busca resolver problemas puntuales, sino también sentar las bases para una cultura de mejora
continua, proveyendo a la PGR una hoja de ruta clara para transformar su gestion estratégica y, en

consecuencia, fortalecer su invaluable rol social.



OBIJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Disefiar una mejora integral de los procesos estratégicos de la Procuraduria General de la Republica
mediante el desarrollo de una guia metodoldgica de mejora continua que, a través de un diagndstico
situacional y la aplicacién de herramientas de ingenieria, permita incrementar su eficiencia, eficacia

y efectividad.
OBIJETIVOS ESPECIFICOS:

e Analizar lasituacién actual de los procesos estratégicos de la PGR mediante su identificacion,
evaluacion y caracterizacion técnica, con el fin de determinar su alineacién con los principios
de mejora continua e identificar oportunidades para su optimizacion.

e Disefar una guia metodoldgica estructurada para la mejora de procesos de la PGR, que
integre herramientas de andlisis, gestién eficiente de recursos y mecanismos de mediciény
control, con el propdsito de establecer un marco estandarizado que facilite Ia
implementacién de acciones de mejora continua.

e Aplicar la guia metodoldgica a los procesos estratégicos de la PGR, desarrollando propuestas
de mejora especificas y evaluando sus beneficios a través de la simulacidén de procesos, con
énfasis en la reduccion de tiempos, optimizacidon de recursos y aumento de la capacidad
operativa.

e Disefar un plan de administracion del proyecto para la implementacion de la propuesta de
mejora de procesos estratégicos en la PGR, definiendo las actividades, cronograma, costos,
estructura organizativa y recursos necesarios, con el fin de garantizar una ejecucion
planificada, eficiente y alineada con los objetivos y posibilidades institucionales.

e Evaluar la factibilidad econdmica, técnica y social de la propuesta de mejora aplicada a los
procesos estratégicos de la PGR, mediante un andlisis costo—beneficio que estime los
ahorros institucionales proyectados y un analisis cualitativo que identifique el impacto en el

acceso a servicios, la cobertura territorial y la eficiencia operativa de la institucion.



ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCE:

La investigacidn se centra exclusivamente en los procesos de nivel estratégico. Si bien estos son
fundamentales para la direccion de la institucion, la propuesta no abarca un rediseiio detallado de
los procesos misionales (operativos) y de apoyo, cuya optimizacion también es crucial para el

desempeno global de la PGR.

El presente trabajo culmina en una propuesta de mejora y un plan de implementacion, validada a
través de simulacidn. No incluye la ejecucion o el monitoreo post-implementacion del proyecto en
el entorno real. Por lo tanto, los beneficios cuantificados son proyecciones basadas en un modelo y

no resultados empiricos observados tras un ciclo completo de gestién del cambio.
LIMITACION:

Disponibilidad y Profundidad de la Informacion: Aunque se contdé con una colaboracién
significativa por parte de la institucion, el acceso a datos histéricos detallados, informacién
financiera sensible o registros de desempefio individualizados pudo haber sido limitado por Ia
disponibilidad de sistemas de informacidn estructurados. Esto podria influir en la precision de

algunas lineas base utilizadas en el diagndstico.

Factor Cultural y Resistencia al Cambio: La propuesta de mejora implica cambios significativos en
la forma de trabajar, la asignacién de responsabilidades y el uso de nuevas tecnologias. Si bien la
guia metodoldgica es técnicamente sdlida, su éxito en la practica dependera en gran medida de la
gestidn del cambio y de la superacion de la posible resistencia cultural por parte del personal, un

factor cuyo impacto no es cuantificable dentro del alcance de este estudio.

Entorno Dindmico: La investigacidn presenta un diagndstico de la PGR en un momento especifico.
Como toda entidad publica, esta sujeta a cambios en su estructura, autoridades, marco legal y
prioridades estratégicas. Los hallazgos y la propuesta son validos para el contexto analizado, pero

podrian requerir ajustes frente a futuras transformaciones institucionales.

Marco Legal y presupuesto institucional: La mejora de los procesos se disefiara respetando el marco
legal que rige a la Procuraduria General de la Republica. Asimismo, la propuesta se formulara con
base al presupuesto disponible que la institucidn asigna a cada una de las unidades o procesos bajo

estudio.



CAPITULO 1:
GENERALIDADES DEL
ESTUDIO



1.1 MARCO TEORICO
1.1.1 DEFINICION DE PROCESO

Segun la I1SO 9000: 2015, proceso se define como “el conjunto de actividades mutuamente

relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.”

Por otro lado, se puede definir como una secuencia de acciones o conjunto de actividades
encadenadas que transforman en productos o resultados con caracteristicas definidas unos insumos

o recursos variables, agregandoles valor con un sentido especifico para el cliente. (Navarrete, 2002).

Otra definicidn de proceso segln Harrington en 1993 lo define como: “Cualquier actividad o grupo
de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre un producto a un cliente
externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacién para suministrar resultados

definitivos.”
1.1.2 ESTRUCTURA DE UN PROCESO

Los procesos también cuentan con una serie de elementos que los componen, dentro de los cuales

se encuentran:

llustracion 1. Estructura de un proceso

‘ Proveedor ‘ { Entrada i | Proceso ‘ | Salida ‘ | Cliente

Retroalimentacion }-

Fuente: Elaboracion propia con base al libro Gestion de Procesos: principios y prdcticas.

Proveedor

Los proveedores son entidades que proveen los elementos esenciales como insumos, productos o
servicios que son vitales para el desarrollo de un proceso dentro de una empresa. Estos
colaboradores pueden formar parte de la organizacion o ser independientes de ella, y son
fundamentales para el avance de las operaciones en el proceso. En este marco, los proveedores
aportan los recursos imprescindibles para llevar a cabo tareas concretas, y la interaccion con ellos

se administra de acuerdo con las normativas del proceso.



Tabla 1. Variables y definicion de proveedores.

Variables

7

Definicion

Requerimientos

Funcionamiento
del proceso

La serie de actividades vy
operaciones que se llevan a
cabo dentro de una
organizacién para alcanzar
objetivos especificos.

Planificacién detallada y una

ejecucion eficiente de las
actividades de proceso.

Sistema de monitoreo y evaluacion
para asegurar la mejora continua del
proceso.
Flexibilidad  para  implementar
mejoras o cambios necesarios en el

proceso.

Recursos

Los insumos, productos o
servicios que los proveedores
proporcionan para la ejecucion
de actividades dentro de un
proceso.

De alta calidad para asegurar la
eficacia del proceso.

Disponibilidad en el momento y en
la cantidad necesaria.

Debe tener rentabilidad del proceso.

Gestion de
proveedores

El conjunto de actividades que
selecciéon  de
proveedores, la negociacién de

incluye la

términos y condiciones, el
monitoreo del desempefio y la
mejora continua.

Seleccion adecuada de proveedores
gue satisfagan los criterios de la
organizacion.

Negociacion y establecimiento de
contratos claros y mutuamente
beneficiosos.

Evaluacion regular del rendimiento
de los proveedores y la busqueda de
oportunidades de mejora.

Eficiencia

La capacidad de lograr los
objetivos deseados con el
minimo de recursos posibles.

Maximizar el uso de los recursos
minimizando el desperdicio.
Optimizar los procesos para reducir
tiempos y costos.
Implementar practicas que
aumenten la productividad

Calidad

El nivel de excelencia de los
insumos, productos o servicios
suministrados.

Cumplir o superar las expectativas
de los clientes internos y externos.
Cumplir normativas y estdndares de
la industria.

Sistema de control de calidad para
prevenir defectos y errores.

Continuidad de
las operaciones

La capacidad de mantener el
flujo de actividades del

proceso sin interrupciones.

Plan de contingencia para manejar
interrupciones inesperadas.




e Gestidon de riesgos para identificar y
mitigar posibles amenazas.

e Disponibilidad de recursos criticos
en todo momento.

e Objetivos claramente definidos vy

Obieti Las metasy propdsitos que una comunicados a todos los niveles de
jetivos o o
o organizacién busca alcanzar a la organizacién.
organizacionales ) )
través de sus procesos. e Deben ser medibles y alcanzables

dentro de los plazos establecidos.

Fuente: Elaboracion propia.

Alcance: La gestion efectiva de proveedores permite a una organizacidon expandir sus capacidades
operativas, asegurando que los recursos necesarios estén disponibles para mantener la continuidad
y la calidad de los procesos. Esto facilita la adaptacién a las demandas del mercado y la innovacién
constante. Ademas, una red de proveedores bien gestionada puede resultar en una cadena de
suministro mds robusta y resistente, lo que a su vez puede mejorar la competitividad de la
organizacién en su sector. La colaboracion con proveedores también abre oportunidades para la

optimizacidn de costos y la mejora de los margenes de beneficio.

Limitaciones: La gestidon de proveedores también enfrenta limitaciones, como la dependencia de
terceros, lo que puede introducir riesgos relacionados con la entrega y la calidad. Las fluctuaciones
en el mercado pueden afectar la disponibilidad y el costo de los insumos, mientras que las
diferencias culturales y de comunicacién pueden obstaculizar la colaboracion efectiva. Ademas, la
seleccidon inadecuada de proveedores o una mala negociaciéon de contratos puede llevar a
compromisos que no alinean con los objetivos organizacionales, afectando negativamente la

eficiencia y la rentabilidad de la organizacidn.

Entrada

Esta es la parte de entrada de datos y es el proceso de introducir la informacién a un sistema o
proceso para que pueda ser procesada, almacenada, o utilizada de alguna manera, esto consiste en
capturar datos de diversas fuentes y convertirlos en un formato que pueda ser interpretado por el
sistema o procesos en cuestion. La entrada de datos es un paso fundamental en muchos procesos
empresariales y sistemas de informacion, ya que proporciona la informacién necesaria para llevar a

cabo diversas operaciones y analisis.

Contiene las siguientes variables:



Tabla 2. Variables y definicion de entrada.

Variables

Definicion

Requerimientos

Identificacion
personal

Son variables que identifican de manera
Unica a individuos en un sistema o
conjunto de datos. Incluyen informacién
como nombres, direcciones, nimeros de

identificacion.

Ser preciso y tener confidencialidad
en los datos recolectados.

Cuantitativas

Son variables que representan

cantidades numéricas o medidas
cuantitativas. Estas variables se expresan
en términos de numeros y se pueden
comparar o] manipular

matematicamente.

Es importante especificar las
unidades de medida asociadas con
los valores numéricos para evitar

confusiones.

Nominales

Son variables que representan categorias
discretas o etiquetas sin un orden
inherente. Se utilizan para clasificar los
datos en grupos o categorias.

Las categorias deben ser definidas
de manera clara y coherente para
clasificacion

asegurar una

consistente de los datos.

Temporales

Son variables que representan tiempo o
fechas. Se utilizan para registrar eventos
en el tiempo y pueden ser expresadas en
términos de fechas, horas, periodos de
tiempo, ciclos, estaciones, entre otros.

Ingresar las fechas y horas con
precision para evitar errores en la
secuencia temporal de los eventos.

Descriptivas

Son variables que representan texto o
descripciones. Se utilizan para capturar
informacién descriptiva o cualitativa que

Las descripciones deben ser claras y
para
comprension y analisis, ademas de

concisas facilitar su

estandarizar la entrada de texto

Geoespaciales

no puede ser representada | para asegurar la coherencia y Ia

numéricamente. comparabilidad entre diferentes
registros.

Son variables que representan

informacién relacionada con la ubicacion
geografica. Pueden incluir datos como
coordenadas GPS, direcciones, cddigos
postales, entre otros.

Es importante asegurarse de que las

coordenadas  ingresadas  sean
compatibles con los sistemas de

geolocalizacidén utilizados.

Calidad o
estado

Son variables que representan el estado
o la calidad de un objeto, proceso o
incluir datos como

situacién. Pueden

nivel de satisfaccion, calificacion de

calidad, estado de salud, entre otros.

Es importante definir claramente la
escala de medicion utilizada para
calificar la calidad o estado de un
objeto o situacion.

Fuente: Elaboracion propia.




Alcances: La entrada de datos proporciona una capacidad fundamental para capturar informacion
de diversas fuentes y registrarla de manera estructurada en sistemas o bases de datos. Esto permite
una gestion eficiente de la informacién, facilitando su posterior procesamiento, analisis y utilizacién.
Ademas, la entrada de datos automatizada y la integracion de datos de multiples fuentes posibilitan
una visién integral y actualizada de la informacidn, lo que contribuye a mejorar la toma de decisiones

y la eficacia operativa de la organizacion.

Limitacién: La captura manual de datos puede ser propensa a errores humanos, como omisiones,
duplicaciones o errores de escritura, lo que puede comprometer la calidad y fiabilidad de la
informacidn. Ademas, los costos asociados con la entrada de datos, especialmente en términos de
tiempo y recursos humanos, pueden ser significativos, especialmente en entornos con grandes

volumenes de datos o procesos complejos.

Proceso

La ejecucion es la fase operativa en la que se llevan a cabo las acciones y actividades planificadas
para alcanzar los objetivos establecidos. Implica la implementacidn de estrategias, la asignacién de
recursos, el seguimiento del progreso y la toma de decisiones para asegurar que las metas se logren
de manera efectiva y eficiente. Es el proceso mediante el cual se traducen los planes y las estrategias

en acciones tangibles y resultados concretos.

Tabla 3. Variables y definicion de proceso.

Variables Definicién Requerimientos
e Seleccibn y contratacion de
Se refiere al personal necesario personal calificado.
. para llevar a cabo las tareas y e Capacitacién y desarrollo de
ecursos L N N
actividades planificadas, habilidades.
humanos . . L .
incluyendo sus habilidades, e Motivacién y compromiso con los
conocimientos y experiencia. objetivos organizacionales.
e Gestion del desempefio y el talento.
e Presupuestacion adecuada y
. . asignacidn de recursos financieros.
Incluye el capital necesario para .. .
. . . e Gestion eficiente de los costos vy
financiar las actividades vy
Recursos » gastos.
) ) proyectos planificados, como ] )
financieros . . e Monitoreo y control del flujo de
presupuestos, inversiones y .
. efectivo.
gastos operativos. o .
e Cumplimiento de normativas
financieras y contables.




e Adquisicion y mantenimiento de

. . equipos y materiales.
Son los materiales, equipos vy .. o . .
o ) e Gestion eficiente de inventarios vy
suministros necesarios para la .
Recursos . . o almacenamiento.
. ejecucién de las actividades, , )
materiales L . e Garantia de calidad de los productos
como maquinaria, herramientas, . o
) ) y materiales utilizados.
materia prima, entre otros. o )
e Cumplimiento de normativas de

seguridad y medioambientales.

Incluye la tecnologia y los e Implementacidn y actualizacién de
sistemas de informacién sistemas tecnoldgicos adecuados.

. utilizados para apoyar y facilitar e Capacitacién del personal en el uso

€Cursos . ., - . .
. la ejecucion de actividades, de herramientas tecnoldgicas.
tecnoldgicos . .,

como software, hardware, e Seguridad y proteccidn de datos.
plataformas digitales, entre e Integracion y compatibilidad de
otros. sistemas.

e Establecimiento de canales de

Se refiere a los procesos vy o )
. L comunicacion efectivos.
sistemas de  comunicacidn ) ) ) ..
. e Transparenciay flujo de informacién
utilizados para mantener . ) L
. entre equipos y niveles jerarquicos.
L informados a  todos los o ..
Coordinacion | . , e Coordinacion y colaboracién entre
involucrados, asi como la .
L, . departamentos y funciones.
coordinacion de actividades ) o .
] ) e Retroalimentacion % mejora
entre diferentes equipos vy .
continua de los procesos de

departamentos. L
comunicacién.
e Establecimiento de estandares de
Se refiere a los procesos vy calidad y procesos de
practicas utilizados para aseguramiento.
garantizar la calidad en la e Evaluacion periddica del
lidad ejecucion de las actividades, asi desempeiio y la satisfaccion del
Calida como la identificacion de cliente.
oportunidades de mejora y la e Identificacion y andlisis de areas de
implementacion de acciones mejora.
correctivas. e Implementacion de acciones para la

mejora continua y la innovacién.

Fuente: Elaboracidn propia.

Alcance: La ejecucién eficaz implica la implementaciéon exitosa de planes y estrategias,
aprovechando los recursos disponibles y coordinando las actividades de manera efectiva para
alcanzar los objetivos establecidos. Abarca desde la asignacién de tareas y recursos hasta el
seguimiento del progreso y la toma de decisiones en tiempo real, permitiendo traducir las ideas en

resultados tangibles y generar valor para la organizacion y sus partes interesadas.
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Limitaciones: La falta de alineacién entre los equipos, la resistencia al cambio, la escasez de
recursos, la falta de coordinacidn y comunicacién, asi como la incapacidad para adaptarse a cambios
inesperados en el entorno operativo. Estas limitaciones pueden afectar la efectividad y eficiencia de

la ejecucidn, dificultando el logro de los objetivos y resultados deseados.

Salida

La finalizacion y el cierre son dos etapas criticas en la gestién de proyectos. La finalizacién implica la
culminacién de todas las actividades planificadas, asegurando la entrega de los resultados
esperados. Por otro lado, el cierre representa el proceso formal y administrativo que sigue a la
finalizacion, incluyendo la evaluacion del desempefio del proyecto, la documentacion de lecciones
aprendidas y la liberacién de recursos. Estas etapas son fundamentales para asegurar que el
proyecto se complete de manera efectiva y que se cierren adecuadamente todas las actividades

relacionadas.

Tabla 4. Variables y definicion de salida.

Variables Definicién Requerimientos

e Requerimiento de completitud vy
precision en la documentacién de

Incluye la recopilacion vy todas las actividades y resultados
organizacion de toda |Ia del proyecto.
Documentacién | documentacidn relevante del e Establecimiento de un sistema de
del proyecto | proyecto, como informes gestion de documentos eficiente y
finales, registros de reuniones, accesible.
planes y cronogramas. e Cumplimiento de estdndares vy

normativas de documentacién
internos y externos.

e Requerimiento de conformidad con
los requisitos del cliente o las partes

Refleja la entrega efectiva de interesadas en cuanto a la entrega
los productos o resultados del de los resultados.
Entrega de . ) )
itad proyecto a los clientes o partes e Garantia de calidad de los productos
resultado .
interesadas, asegurando su o resultados entregados.
aceptacion y satisfaccion. e Verificacion vy validacién de |la
aceptacion de los resultados por
parte de las partes interesadas.
Gestion d Incluye la liberacién de recursos e Requerimiento de liberacion vy
estion ae s . -, -
. utilizados durante el proyecto, reasignacion eficiente de recursos
recursos finales . N
como personal, equipos, utilizados durante el proyecto.
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materiales o presupuesto, y la e Gestion adecuada de activos vy
reasignacion o  disposicion materiales restantes.

adecuada de los mismos. e Cumplimiento de obligaciones
contractuales y legales relacionadas
con la disposicion de recursos.

e Requerimiento de completitud vy

) o precision en la documentacién de
Se refiere a la finalizacién . ) ]
cierre, incluyendo registros
formal del proyecto desde el i i
. . ] financieros, contratos y acuerdos.
. punto de vista administrativo, . .
Cierre . L e Cumplimiento de requisitos legales
. . incluyendo la actualizacion de . o,
administrativo ] o y regulatorios para la finalizacién del
registros, la liquidacién de
. proyecto.
contratos y la formalizacién de L . .
o ) e Actualizacion de sistemas y registros
la aceptacion del cliente. o i
organizacionales para reflejar la

finalizacion del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.

Alcance: La etapa de finalizacién y cierre de un proyecto ofrece la oportunidad de consolidar los
logros, evaluar el desempefio y formalizar los resultados obtenidos. Permite documentar
exhaustivamente las lecciones aprendidas, liberar recursos para su reutilizacién eficiente vy
comunicar los resultados a todas las partes interesadas. Ademas, facilita la transicién del proyecto
a la operacién normal y promueve una cultura de mejora continua al identificar areas de fortalezay

oportunidades para futuras iniciativas.

Limitaciones: Esta fase puede enfrentar desafios inherentes, como la falta de recursos o tiempo
para realizar una evaluacion exhaustiva del desempefio del proyecto. Ademas, las limitaciones en la
disponibilidad de datos precisos y completos pueden dificultar la identificacién y documentacién
adecuadas de las lecciones aprendidas. La resistencia al cambio dentro de la organizacién y las
dificultades para liberar recursos pueden retrasar el proceso de cierre. Ademas, la falta de claridad
en los roles y responsabilidades de las partes interesadas podria afectar la comunicacién vy
notificacién efectivas sobre la finalizaciéon del proyecto. Superar estas limitaciones requiere un

enfoque proactivo y una gestion eficaz de los recursos y las expectativas de las partes interesadas.

Cliente

Los clientes se refieren a las entidades o individuos que reciben los productos, servicios o resultados
generados por un proceso especifico dentro de una organizacién. Estos clientes pueden ser tanto
internos como externos a la organizacion y juegan un papel crucial en el flujo de actividades dentro

del proceso. Los clientes internos pueden ser otros departamentos o dreas dentro de la misma
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organizacidn, mientras que los clientes externos son aquellos fuera de la organizacién, como

consumidores finales, empresas o entidades gubernamentales.

Tabla 5. Variables y definicion de cliente.

Variables

Definicion

Requerimientos

Necesidad del
cliente

Son los requisitos, expectativas
o deseos especificos que el
cliente tiene en relacidén con los
productos,
resultados que espera recibir

servicios o]

del proceso. Estas necesidades
pueden variar segun el tipo de
cliente, el contexto y las
circunstancias individuales.

Requerimiento de identificar vy
comprender las necesidades vy
expectativas del cliente mediante

investigacion de mercado,
encuestas o entrevistas.
Necesidad de documentar

claramente las necesidades del
cliente en términos de
caracteristicas, funciones y
requisitos especificos del producto o

servicio.

Satisfaccion del
cliente

Es el grado en que las
necesidades y expectativas del
cliente son cumplidas o
superadas por los productos,
servicios o resultados
entregados por el proceso. Una
alta satisfaccion del cliente
indica que el proceso ha
logrado proporcionar valor y
calidad que satisfacen las

expectativas del cliente.

Requerimiento de establecer
criterios y métricas claras para
medir la satisfaccidon del cliente,
como encuestas de satisfaccion,
puntuaciones de satisfaccion del
cliente o indices de retencion de
clientes.

Necesidad de

regularmente la satisfaccion del

monitorear

cliente a lo largo del tiempo para
identificar tendencias, patrones vy
areas de mejora.

Comunicacion
con el cliente

Es la interaccion y el
intercambio de informacion
entre el cliente y el equipo o los
responsables del proceso. Una
comunicacién efectiva con el
cliente es fundamental para
comprender sus necesidades,
resolver problemas y mantener

relaciones positivas.

Requerimiento  de  establecer
canales de comunicacién claros y
accesibles para facilitar la
interaccion con el cliente, como
lineas directas de atencién al
cliente, correos electronicos o
sistemas de gestién de relaciones
con el cliente (CRM).

Necesidad de capacitar al personal
responsable  del
habilidades de

efectiva, escucha activa y empatia

proceso en
comunicacion
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para garantizar una interaccion
positiva con el cliente.

Retencién de

Es la capacidad del proceso
para mantener relaciones a
largo plazo con los clientes,
garantizando su lealtad vy
fidelidad a través de la calidad y

Requerimiento de establecer
estrategias vy

fidelizacion  de

programas de
clientes para
mantener relaciones a largo plazo
con los clientes y promover la
lealtad de marca.

clientes el valor entregado. La retencion Necesidad de monitorear la
de clientes es un indicador clave satisfaccion y lealtad del cliente a lo
de la eficacia del proceso en largo del tiempo y tomar medidas
satisfacer las necesidades vy proactivas para abordar cualquier
expectativas del cliente. sefial de insatisfaccidon o riesgo de
pérdida de clientes.
Es la retroalimentacion o
. ) e Requerimiento de establecer
proporcionada por el cliente .
L mecanismos y procesos para
sobre su experiencia con los )
. recopilar regularmente la
productos, servicios o . o, .
retroalimentacién del cliente, como
resultados entregados por el ]
encuestas, formularios de
Feedback del | proceso. Esta i ]
) ) By comentarios o entrevistas.
cliente retroalimentacion puede ser

. . o e Necesidad de analizar y evaluar
positiva o negativa y se utiliza ) L
) I ] sistematicamente la
para identificar areas de ] .. .
) retroalimentacion del cliente para
mejora, resolver problemas y ) . .

. identificar patrones, tendencias vy
fortalecer la relacién con el ) ]
) areas de mejora.
cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

Alcance: El proceso de satisfaccién del cliente abarca desde la comprensidon y analisis de las
necesidades y expectativas del cliente hasta la implementacion de estrategias y acciones para
cumplir con dichas expectativas. Esto incluye la gestion efectiva de la comunicacidn con el cliente,
la resolucién de problemas y quejas de manera oportuna, el seguimiento de la satisfaccién del
cliente a lo largo del tiempo y la implementacion de programas de retencién y fidelizacion. Ademas,
implica la recopilacidn y analisis de la retroalimentacién del cliente para identificar areas de mejora

y garantizar una experiencia positiva en cada interaccién con la organizacion.

Limitaciones: Existen recursos financieros limitados para implementar programas de fidelizacion
complejos, capacidades tecnoldgicas insuficientes para gestionar eficazmente la comunicacién con
el cliente o la falta de habilidades especificas en el personal para abordar adecuadamente las

necesidades y preocupaciones del cliente. Ademas, la retroalimentacidn del cliente puede ser
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incompleta o sesgada, lo que dificulta la evaluacién precisa de la satisfaccién del cliente y la
identificacion de areas de mejora. Asimismo, la diversidad de las necesidades y expectativas de los
clientes puede hacer que sea dificil satisfacer a todos de manera uniforme, lo que puede afectar la

eficacia general del proceso de satisfaccién del cliente.

Retroalimentacion

En el contexto de la gestion de proyectos, la retroalimentacidn se refiere al proceso de proporcionar
informacidn, opiniones o comentarios sobre el desempefio del proyecto, sus resultados, procesos o
actividades. Esta informacién puede provenir de diversas fuentes, como los miembros del equipo
del proyecto, las partes interesadas, los clientes o usuarios finales, y se utiliza para evaluar y mejorar
continuamente el proyecto. La retroalimentacion efectiva ayuda a identificar areas de mejora,
fortalezas y oportunidades para ajustar y optimizar la ejecucidn del proyecto, lo que contribuye al

logro de sus objetivos y al éxito general del proyecto.

Tabla 6. Variables y definicion de retroalimentacion.

Variables Definicién Requerimientos

e Requerimiento de establecer un
calendario o plan para la recoleccién

La regularidad con la que se regular de retroalimentaciéon a lo
. solicita y se proporciona largo del proyecto.
Frecuencia de . N . i
. ., retroalimentacién sobre el e Necesidad de determinar la
retroalimentacion . o )
proyecto o las actividades periodicidad adecuada de las sesiones
especificas. de retroalimentaciéon, que pueden

variar segun la fase del proyecto y la
naturaleza de las actividades.

e Requerimiento de identificar y definir

Las diversas fuentes de las claramente las diferentes fuentes de
que proviene la retroalimentacién relevantes para el
retroalimentaciéon, como proyecto.
Fuente de . . .
. » miembros del equipo del e Necesidad de establecer canales de
retroalimentacion S . o

proyecto, partes comunicacion efectivos para facilitar
interesadas, clientes, la obtencion de retroalimentacién de
usuarios finales, etc. todas las  partes interesadas

pertinentes.

. ) . e Requerimiento de asegurar la
. Si la retroalimentaciéon es . o
Tipo de o o variedad y el equilibrio entre la
. L, cualitativa o cuantitativa, es . ., L
retroalimentacion ) ) retroalimentacion cualitativa y
decir, si se basa en

cuantitativa para obtener una imagen

15



opiniones, experiencias o completa del desempeno del

datos objetivos. proyecto.

e Necesidad de utilizar métodos
adecuados para recopilar y analizar
tanto datos objetivos como opiniones
subjetivas.

e Requerimiento de fomentar una
cultura organizacional abierta vy

La disposicion del equipo receptiva a la retroalimentacion
L. del proyecto y otras partes constructiva.
Receptividad de | . " . ;
. ., | interesadas para recibir y e Necesidad de proporcionar
retroalimentacion ., o
actuar en funcidon de la capacitacién y apoyo para ayudar al
retroalimentacion recibida. equipo del proyecto a recibir y utilizar

la retroalimentacion de manera
efectiva.

) e Requerimiento de establecer un
Las medidas tomadas en .
proceso claro vy eficiente para
respuesta a la ) . o )
. » o identificar 'y priorizar acciones
retroalimentacién recibida

Acciones . correctivas o de mejora en respuesta
. para abordar areas de ) = o
correctivas ) ) o a la retroalimentacion recibida.
mejora identificadas o . .
o Necesidad de asignar
resolver problemas .
. responsabilidades y recursos para
sefialados.

implementar y dar seguimiento.

e Requerimiento de establecer

. mecanismos para monitorear vy
El proceso para monitorear . .
o evaluar la efectividad de las acciones
y dar seguimiento a las
] tomadas en respuesta a la
o acciones tomadas en . »
Seguimiento de retroalimentacion.
. -, respuesta a la . .
retroalimentacion . » . e Necesidad de establecer un ciclo de
retroalimentacion, asi . ., .
retroalimentacion continua para
como para evaluar su .
. asegurar que se tomen medidas
efectividad. ..
adecuadas en funcion de |la

retroalimentacion recibida.

Fuente: Elaboracidn propia.

Alcance: Facilita la identificacidn temprana de dreas de mejora, fortalezas y oportunidades, lo que
permite ajustar las estrategias y acciones segln sea necesario para garantizar el logro de los
objetivos del proyecto. Ademas, promueve la transparencia, la comunicacién abierta y la
colaboracidn entre todos los miembros del equipo y las partes interesadas, lo que contribuye a una

ejecucién mas efectiva y al éxito general del proyecto.
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Limitaciones: Incluye la posibilidad de recibir retroalimentacién sesgada o incompleta debido a la

falta de participacién o franqueza por parte de los miembros del equipo o las partes interesadas.

Ademas, la retroalimentacion puede ser malinterpretada o mal gestionada, lo que podria conducir

a laimplementacion de acciones incorrectas o ineficaces. La falta de recursos, tiempo o capacidades

para realizar un seguimiento adecuado de la retroalimentacién y tomar medidas correctivas

también puede ser una limitacidon importante.

1.1.3 CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS

Los procesos son fundamentales en todas las organizaciones, y al ser estos una secuencia de

actividades que transforman entradas en salidas para alcanzar un objetivo especifico presenta

ciertas caracteristicas:

Entradas y salidas: Todo proceso tiene entradas y produce salidas. Las entradas son los
recursos que se necesitan para llevar a cabo el proceso, como materiales, informacion o
recursos humanos. Las salidas son los resultados del proceso, como productos, servicios o
informacién procesada.

Afectan distintos niveles organizativos: Los procesos afectan diversas areas o
departamentos de una organizacidn incluso si estas no pertenecen al mismo nivel jerarquico,
esto debido a que todas deben de coordinarse para llevar a cabo las actividades que den
cumplimiento a un objetivo comun.

Objetivos: Los procesos estan enfocados en el cumplimiento de un objetivo, el cual es el
resultado del proceso que puede ser cualitativo o cuantitativo. Este objetivo es el que guia
las acciones o actividades del proceso, ademas permite evaluar su desempefio final.
Secuencialidad: Los procesos se realizan mediante una secuencia ordenada de actividades,
estas se realizan en un determinado orden.

Repetitividad: Los procesos buscan producir un resultado y repetirlo. Un proceso debe ser
disefado para dar resultados consistentes sin importar el nUmero de veces que se repita.
Variabilidad: Cada vez que se repite un proceso existen pequefias variaciones, las cuales
pueden ser causadas por una variedad de factores, como las diferencias en las entradas, las
condiciones ambientales o las acciones de los trabajadores.

Medible: Un proceso se debe de poder cuantificar el rendimiento de un proceso a través

de indicadores o métricas que permitan monitorear y mejorar su rendimiento.
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1.1.4 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS
1.1.4.1 POR SU NATURALEZA
1.1.4.1.1 PROCESO DE MANUFACTURA

Estos procesos se llevan a cabo principalmente por empresas manufactureras, por lo cual se puede
definir proceso como un cambio en las propiedades de un objeto, incluyendo geometria, dureza,

estado y contenido de informacidn. (Alting, 2007)

Dentro de los procesos de manufactura para producir cambios en las propiedades deben existir tres
agentes esenciales: material, energia e informacidn. Los cuales pueden ser descritos mediante un
sistema de flujos donde la letra e indica entrada y la letra s indica salida conformando asi el modelo

general de los procesos que se muestra en la ilustracion 2.

llustracion 2. Modelo general de los procesos en manufactura.

Material (e) Material (s)
Energia (e) Proceso Energia (s)
Informacion (e) Informacién (s)

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion de Alting, L. (2007). Procesos para ingenieria de manufactura. (Ed. 3)
Alfaomega, p. 2.

Considerando las entradas como el material, la energia y la informacién, el proceso implica la
transformacidon que puede realizarse mediante diversos métodos y las salidas se obtiene un

producto terminado, residuos, desechos, energia e informacién.
Por otro lado, Mikell P. Groover (2007) clasifica los procesos de manufactura en dos tipos:

e Operaciones de proceso: Transforma un material de trabajo de una etapa a otra mas
avanzada, que lo situa cerca del estado final deseado para el producto. Esto le agrega valor
al cambiar su geometria, las propiedades o la apariencia del material inicial.

e Operaciones de ensamble: Une dos o mds componentes para crear una nueva entidad

llamada ensamble, subensamble o cualquier otra manera que se refiera al proceso de unir.

En la ilustracién 3 se muestra el desglose de los procesos de manufactura con mas detalle:
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llustracion 3. Clasificacion de los procesos de manufactura.

Fundicion,
moldeado, elc.

| Procesamiento
de particulas
Procesos | s
de formado
Procesos
de deformacion

Remocion

g Operaciones | de maleriales
de prc )
| I Procesos de mejora I Tratamiento

de propiedades térmico

Limpieza y tratamiento
Operaciones de de superficies

pr o 1
de superficies L Recubrimiento y procesos

Procesos de de deposicion
manufactura

Soldadura aulégena

i

Soldadura fuerte

Procesos de unién !
y soldadura blanda

permanente

N -

Unién mediante

Operaciones | ' adhesivos
de ensamble

Sujetadores

) —
- L Métodos de unién

permanente

Iy

Fuente: Groover, M. P. (2007). Fundamentos de Manufactura Moderna. McGraw-Hill Interamericana.

1.1.4.1.2 PROCESO DE SERVICIOS

Estos procesos se llevan a cabo principalmente por empresas de servicios, las cuales producen
bienes no fisicos, por lo que se define proceso como un método de operacidén en particular que
incluye pasos multiples que deben seguir una secuencia definida, donde uno o varios insumos son

transformados obteniéndose el servicio. (Pefia y Garrido, 2016)

Asimismo, todo proceso tiene operaciones que contienen numerosos elementos que se
transforman, los cuales pueden ser tangibles o intangibles dando como resultado el servicio. Dentro
de los procesos de servicio, las actividades que se llevan a cabo son intensivas respecto a trabajo y
se tiene una expectativa anticipada del cliente sobre el resultado. Los elementos basicos de un

proceso de servicios son los siguientes:

llustracion 4. Estructura general del proceso de servicio.

ENTRADA OPERACION DEL SALIDA
PROVEEDOR - SERVICIO/ CREACION DE — CLIENTES
VALOR

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion de Rios R. (2006). La Direccion de Operaciones de Servicios (DOS) p.92.
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Para clasificar los procesos de servicio, existen diferentes enfoques segln los autores. Por ejemplo,
Schemenner (1986) proponen dos categorias que dependen de las posiciones que se pueden dar
dentro de un servicio continuo, mientras que Chase y Tansik (1983) clasifican el proceso de servicio
segln los extremos de un servicio continuo: alto grado de contacto con el cliente y bajo grado de

contacto con el cliente.
Segun las posiciones que se pueden dar dentro de un servicio continuo:

e Grado de interaccidn y personalizacion: Hace referencia a que tanto puede influir el cliente
de manera personal para modificar la naturaleza del servicio segun sus requerimientos y
necesidades.

e Grado de intensidad de mano de obra: Considera el costo de mano de obra respecto al
costo total del capital requerido para la prestacién de un servicio. Busca establecer servicios
que gestionen los niveles de productividad del capital humano y su costo, el cual debe ser

coherente con la productividad general de la organizacion.
Segun los extremos de un servicio continuo:

Para esta clasificacidn la variable del grado de contacto con el cliente es relevante, debido a que
afecta en el disefio del proceso y la presentaciéon de un servicio, por lo que el contacto se debe
relacionar con el cliente y el porcentaje de tiempo que debe estar en el sistema versus el tiempo

total necesario para prestar o crear el servicio.

e Alto grado de contacto con el cliente: Se refleja en los servicios profesionales que se
brindan, donde el cliente pasa un alto porcentaje de tiempo dentro del sistema de servicio
con relacién al tiempo total requerido para completar el servicio.

e Bajo grado de contacto con el cliente: Representado en los servicios en masa ofrecidos,

donde el cliente no requiere estar presente en el sistema de servicio para que este se realice.

1.1.4.2 POR SU JERARQUIA

La estructura jerdrquica de procesos ofrece un enfoque para organizar y representar las actividades
de una organizacion en distintos niveles de detalle y complejidad. Este modelo permite desglosar
las operaciones de la empresa en unidades mas pequefias y manejables, lo que simplifica su
comprension, gestidon y posibilita una mejora continua. Al clasificar los procesos de esta manera,

nos enfrentamos a:
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e Desglose de actividades: La estructura jerdrquica descompone las actividades de Ia
organizacién en unidades mas pequeiias y manejables a medida que se desciende en la
jerarquia. Esto implica dividir las actividades en procesos, subprocesos, actividades y tareas
especificas, cada uno con su nivel de detalle y alcance definido.

e Niveles de la estructura: Los niveles tipicos en una estructura jerarquica de procesos
incluyen macroproceso, proceso, subproceso, actividad y tarea. Cada nivel se caracteriza por
un grado de agregacioén y detalle diferente, lo que permite una comprensién holistica de las
operaciones de la organizacion y también un enfoque en aspectos especificos cuando sea
necesario.

e Relaciones entre niveles: Los niveles de la estructura estan interconectados y las actividades
en un nivel superior proporcionan la direccion y el contexto para las actividades en los
niveles inferiores. Existe una relaciéon de dependencia y contribucidon entre los niveles,
donde las actividades en niveles mas bajos contribuyen al logro de los objetivos de niveles

superiores.

La clasificacion de procesos por una estructura Jerarquica tiene varias ventajas y desventajas de las

cuales son:
Tabla 7. Ventajas y desventajas de una estructura jerdrquica.
Ventajas Desventajas

e Organizacidon y estructura claras: La e Complejidad creciente: mientras mas
estructura jerarquica organiza las se desciende en la jerarquia, los
actividades de la organizacion en procesos se vuelven mas complejos y
diferentes  niveles de  detalle, dificiles de entender y gestionar, sobre
mostrando cdmo se relacionan. todo en organizaciones grandes.

e Facilita la asignacion de e Rigidez organizacional: La estructura
responsabilidades: Al desglosar las jerarquica puede volverse rigida y poco
actividades en niveles mds pequefios y flexible si tiene demasiados niveles, lo
manejables, se simplifica la asignacion que dificulta adaptarse a cambios o
de responsabilidades y definir roles. nuevas oportunidades.

Cada nivel tiene sus propios e Posible falta de agilidad: Una
responsables, lo que aumenta la estructura jerarquica puede retrasar
claridad. decisiones y cambios debido a que se
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Identificacidn de areas de mejora: Una
estructura jerarquica de procesos
permite identificar areas de mejora y
optimizacion. Al dividir las actividades
en niveles, es mas facil identificar
cuellos de botella, redundancias y
procesos ineficientes

Enfoque en areas especificas: permite

ver la organizacién de forma general y

requiere seguir cadenas de mando, lo
que limita la rapidez de respuesta ante
el mercado o nuevas condiciones.

Enfoque excesivo en la estructura: En
algunos casos, se centra mas la
atencidén en la propia organizacién que
en los resultados, generando
burocracia y restando enfoque en crear

valor para las personas usuarias.

al mismo tiempo, enfocarse en dareas
especificas cuando se necesita mas

detalle.

Fuente: Elaboracion propia.

La clasificacién de niveles con las cuales se van a desagregar para este tipo de clasificacion de

procesos es la siguiente:

llustracion 4. Pirdmide de estructura de procesos.

Actividad

Instruccién de trabajo

Fuente: Elaboracion propia.
Nivel 1 Macroproceso: Es la agrupacién maxima de los procesos que conforman la cadena de valor
de la institucién. En esencia, representa una categoria principal que engloba una serie de procesos
relacionados que trabajan en conjunto para cumplir con un objetivo estratégico o funcional clave

de la organizacion.

Nivel 2 Procesos: Un proceso es un conjunto de subprocesos interrelacionados que colaboran para

generar un valor o servicio dentro de una organizacion. Este enfoque holistico reconoce que la
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creacion de valor no ocurre de forma aislada, sino que es el resultado de una serie de actividades

coordinadas y complementarias que se ejecutan en conjunto.

Nivel 3 Subprocesos: Un subproceso es el fragmento especifico de una funcién del proceso. En

esencia, representa una unidad mads detallada y especifica dentro de un proceso mas amplio.

Nivel 4 Procedimiento: Un procedimiento es una secuencia de actividades definidas que deben
seguirse en orden cronolégico para completar una tarea especifica dentro de un proceso mas

amplio.

Nivel 5 Actividad: Consiste en la descripcidn detallada de cada accién que se lleva a cabo como parte
de un procedimiento especifico. Estas acciones son pasos concretos y especificos que deben

seguirse en secuencia para completar la tarea dentro del procedimiento.

Nivel 6 Instruccion de trabajo: Detalle de tareas especificas de alguna de las actividades del

procedimiento, cuando asi se requiera.
1.1.4.3 POR SU FUNCION

La clasificacion de los procesos en una organizacion seguin su funcion es un aspecto crucial en la
gestién empresarial. Esta clasificacidon permite entender como se estructuran las actividades dentro

de una organizacién y como estas contribuyen al logro de los objetivos empresariales.
1.1.4.3.1 PROCESOS ESTRATEGICOS

Son aquellos procesos encargados de definir, establecer y dar seguimiento de las politicas,
estrategias y objetivos organizacionales, asi como facilitar la comunicacién que permite a la
institucion alcanzar sus metas. Ademas, estan relacionados con las responsabilidades de la direccidn
para definir cdmo opera la empresa y como se crea valor en relacidn con factores clave o

estratégicos.

Estos procesos se caracterizan por tener una orientacién a largo plazo, por su flexibilidad e
interdisciplinariedad, siendo su principal objetivo asegurar que la organizacién se mantenga

alineada con su misién y vision ademas de que se encuentre trabajando para cumplir sus objetivos.

En consecuencia, los procesos estratégicos proporcionan pautas de gestion o estratégicas para guiar

a los procesos operativos, mientras que los procesos de apoyo contribuyen a su desarrollo.
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1.1.4.3.2 PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES

Son los procesos que participan directamente en la transformacidn de los recursos para obtener un
producto o brindar un servicio. Estos procesos cuentan con una vision integral del cliente, desde el
conocimiento de sus estandares y requisitos hasta el analisis de satisfaccidn, constituyendo asi la

secuencia de valor agregado con la cual la organizacién satisface las necesidades de los clientes.

Estos procesos son esenciales para el cumplimiento de la misién de la empresa, que es proporcionar
servicios de salud de alta calidad. Aunque aportan un gran valor agregado, estos procesos no pueden
funcionar de manera independiente, ya que requieren recursos para su ejecucién e informacion

para su control y gestion.

1.1.4.3.3 PROCESOS DE APOYO
Son los procesos que brindan soporte a los procesos operativos y estratégicos. Su objetivo principal

es brindar los recursos y las condiciones adecuadas para una operatividad eficaz y eficiente.

Estos procesos no generan valor al producto o servicio final de manera directa, sin embargo; afectan
directamente la capacidad de la organizacién para ejecutar los procesos de creacién de valor, son

especialmente importantes en las empresas que brindan servicios.

En una empresa de servicios, los procesos de soporte pueden ser particularmente importantes. Por
ejemplo, en una empresa de telecomunicaciones, los procesos de soporte pueden incluir la gestién

de la red y el mantenimiento de los equipos.

Relacionados de la siguiente forma:

llustracion 5. Relacion de entre los procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

PROCESOS ESTRATEGICOS

N N
$ & &

PROCESOS OPERATIVOS

I N N
* * *

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Elaboracion propia.
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1.1.5 GESTION EN INSTITUCIONES PUBLICAS

Gestionar trabajos en instituciones publicas implica planificar, organizar, dirigir y controlar las

actividades laborales dentro de un entorno gubernamental para lograr los objetivos establecidos

por la administracidn publica. Esto implica coordinar recursos humanos, financieros y materiales de

manera eficiente y efectiva para cumplir con las responsabilidades y funciones asignadas a la

institucion. Ademas de poder encontrar también diferentes puntos en las cuales se le tiene que dar

un mayor énfasis siendo estos los siguientes:

1.

Planificacidon Estratégica: Los gestores en instituciones publicas deben participar en la
formulacion de planes estratégicos que definan los objetivos a largo plazo de la entidad.
Esto implica identificar las necesidades y prioridades de la comunidad a la que sirven, asi
como desarrollar estrategias para abordar esas necesidades de manera efectiva.

Recursos Humanos: La gestién de personal en instituciones publicas implica reclutar,
seleccionar, capacitar y supervisar a los empleados. Esto incluye asegurarse de que el
personal tenga las habilidades y competencias necesarias para llevar a cabo sus funciones
de manera eficiente y ética.

Presupuesto y Finanzas: Los gestores en instituciones publicas deben administrar los
recursos financieros de manera responsable, desarrollando presupuestos, monitoreando
gastos y garantizando el cumplimiento de las normas financieras y contables establecidas.
Coordinacion Interdepartamental: En entidades gubernamentales grandes, es comun que
diferentes departamentos o areas trabajen en proyectos relacionados. La gestion efectiva
implica coordinar y colaborar entre estos departamentos para garantizar una ejecuciéon
armoniosa de las actividades y proyectos.

Cumplimiento Normativo: Las instituciones publicas estan sujetas a una serie de
regulaciones, leyes y politicas. Los gestores deben asegurarse de que la institucién cumpla
con todas estas normativas, tanto en sus operaciones internas como en la prestacidn de
servicios a la comunidad.

Comunicacién y Transparencia: La comunicacién efectiva con el personal, los ciudadanos y
otras partes interesadas es fundamental en la gestién de instituciones publicas. La
transparencia en la toma de decisiones y la divulgacién de informacidn relevante
contribuyen a construir confianza y legitimidad en la institucidn.

Evaluacion y Mejora Continua: Es importante realizar evaluaciones periddicas del

desempenio de la institucion y de sus programas y servicios. Esto permite identificar areas
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de mejora y tomar medidas correctivas para garantizar la eficacia y eficiencia en Ia

prestacion de servicios publicos.

En este punto es crucial considerar que hay dos enfoques distintos para abordar el tema de procesos
ya que son las mas utilizadas en este tipo de instituciones, aunque parezca el mismo concepto tienen

diferentes enfoques de los cuales son los siguientes:

1.1.5.1 GESTION DE PROCESOS

La gestidon de procesos en las instituciones publicas se refiere a la aplicacién de metodologias y
técnicas para mejorar la eficiencia, efectividad y transparencia en la realizacion de las actividades y
servicios que ofrece una entidad gubernamental. Esto implica identificar, analizar, disefiar, ejecutar,

monitorear y optimizar los procesos operativos y administrativos dentro de la institucion.
Algunos aspectos clave de la gestion de procesos en instituciones publicas incluyen:

1. Identificacion de procesos: Consiste en identificar todos los procesos que se llevan a cabo
dentro de la institucién, desde la prestacion de servicios al publico hasta las actividades
administrativas internas.

2. Analisis y diseio de procesos: Implica analizar detalladamente cada proceso para
comprender cdmo se lleva a cabo y donde pueden existir ineficiencias o cuellos de botella.
Luego, se disefia un proceso mejorado que tenga en cuenta las mejores practicas y los
objetivos de la institucion.

3. Implementacion y ejecucién: Una vez disefiados los procesos mejorados, se implementan
en la institucién. Esto puede implicar cambios en la estructura organizativa, la asignacion de
responsabilidades, la capacitacion del personal y laimplementacion de tecnologia de apoyo.

4. Monitoreo y control: Se establecen mecanismos de monitoreo para seguir de cerca el
desempenio de los procesos y asegurarse de que estén funcionando segun lo previsto. Esto
puede incluir la recoleccidn de datos, la realizacidon de auditorias y la retroalimentacion de
los usuarios.

5. Optimizacion continua: La gestién de procesos en instituciones publicas es un proceso
iterativo que busca la mejora continua. Esto implica revisar periédicamente los procesos,
identificar dreas de oportunidad y realizar ajustes para optimizar la eficiencia y la efectividad

en la prestacidn de servicios publicos.
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Caracteristicas

1.

Secuencia de actividades: Los procesos consisten en una serie de actividades
interrelacionadas y secuenciales que tienen como objetivo lograr un resultado especifico.
Valor afiadido: Cada actividad dentro de un proceso debe agregar valor al resultado final o
al servicio entregado al cliente o usuario final.

Inicio y fin definidos: Los procesos tienen un inicio y un fin claramente definidos, con puntos
de entrada y salida identificables.

Interdependencia: Las actividades dentro de un proceso estdn interrelacionadas vy
dependen unas de otras para lograr el resultado final. Un retraso o problema en una
actividad puede afectar todo el proceso.

Enfoque en resultados: Los procesos se centran en los resultados que se logran, mds que

en las actividades individuales o las funciones departamentales.

1.1.5.2 GESTION POR PROCESOS

La gestidn por procesos es una metodologia de gestién que se centra en la optimizaciéon y mejora

continua de los procesos organizativos para alcanzar los objetivos estratégicos de una entidad. En

lugar de estructurarse en torno a funciones o departamentos especificos, la gestidon por procesos

organiza el trabajo en torno a las actividades necesarias para producir un resultado final o entregar

un servicio.

En el contexto de las instituciones publicas, la gestién por procesos implica:

1.

Identificacion de procesos clave: Identificar y definir los procesos clave que son
fundamentales para el funcionamiento de la entidad y para la entrega de servicios publicos
efectivos.

Analisis y disefio de procesos: Analizar detalladamente cada proceso para comprender
como se lleva a cabo, identificar posibles areas de mejora y disefiar un proceso optimizado
que sea eficiente y efectivo.

Implementacion y ejecucion: Implementar los procesos disefiados, lo que puede implicar
cambios en la estructura organizativa, la asignacidn de responsabilidades, la capacitacion
del personal y la adopcién de tecnologias de apoyo.

Monitoreo y medicién de desempeiio: Establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs)
para medir el desempefio de los procesos y monitorear su ejecucion. Esto permite

identificar desviaciones y tomar medidas correctivas cuando sea necesario.
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5. Mejora continua: La gestion por procesos promueve una cultura de mejora continua, donde

se fomenta la innovacidn y se busca constantemente optimizar los procesos para lograr

mayores niveles de eficiencia y efectividad.

Caracteristicas:

Orientacidn al cliente: La gestidén por procesos se enfoca en satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente o usuario final, asegurando la entrega de servicios de calidad.
Enfoque sistémico: Considera la organizacién como un sistema interconectado de procesos
en lugar de funciones aisladas, promoviendo la colaboracién y coordinacidn entre areas.
Mejora continua: La gestion por procesos fomenta una cultura de mejora continua, donde
se buscan constantemente formas de optimizar los procesos para aumentar la eficiencia y
la efectividad.

Medicidon y analisis: Se utilizan indicadores clave de rendimiento (KPls) para medir el
desempeno de los procesos y tomar decisiones basadas en datos para mejorar su ejecucion.
Flexibilidad y adaptabilidad: Los procesos y sistemas de gestiéon por procesos deben ser
flexibles y adaptables a los cambios en el entorno externo o en las necesidades internas de
la organizacion.

Transparencia y documentacion: Se documentan los procesos de manera clara vy
transparente, lo que facilita la comunicacion, la capacitacion del personal y la auditoria de

procesos.

1.1.5.3 DIFERENCIA DE GESTION DE PROCESOS Y GESTION POR PROCESOS EN LA APLICACION DE

INSTITUCIONES PUBLICAS.

Existen diferencias significativas entre estas dos terminologias, las cuales son importantes de

comprender. A continuacidn, se presenta un cuadro que detalla las distinciones clave entre ambos

enfoques:

Tabla 8. Diferencia de gestion de procesos y por procesos.

Gestion de procesos

Gestidn por procesos

La gestion de procesos se enfoca en la
mejora de procesos individuales dentro de
una organizacién, sin necesariamente
considerar la interconexidn entre ellos.

Se centra en identificar, analizar y mejorar

procesos especificos para aumentar la

La gestion por procesos adopta un
enfoque mas holistico, considerando la
organizacion

como un conjunto

interconectado  de procesos  que
contribuyen a la entrega de valor al cliente

o ciudadano.
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eficiencia y la efectividad en la realizacién
de actividades o la entrega de servicios.
Los esfuerzos de mejora pueden estar
limitados a dreas especificas de la
organizacion y pueden no abordar las
interdependencias  entre  diferentes
procesos.

La gestion de procesos puede aplicarse
para optimizar procedimientos
administrativos, mejorar la prestacion de

Se enfoca en alinear y optimizar todos los
procesos organizativos para lograr los
objetivos estratégicos de la organizacion y
satisfacer las necesidades del cliente.
Reconoce y aborda las interdependencias
entre diferentes procesos, fomentando la
colaboracion y la coordinacidn entre dreas
funcionales.

La gestidon por procesos implica una
transformacion mas profunda de la cultura

servicios publicos o aumentar la eficiencia organizativa, buscando mejorar |la

en la ejecucibn de  programas eficiencia operativa, la calidad de los

gubernamentales. servicios publicos y la transparencia en la

administracidon gubernamental.

Fuente: Elaboracion propia.

Para comprender mas a fondo la gestion por procesos y su aplicacién, es esencial comenzar por una

definicidn clara de lo que constituye un proceso y como se traduce en la practica.

1.1.6 MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

Segln la 1SO 9000:2015, la mejora continua es una actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Es decir, la mejora continua es un enfoque para optimizar los procesos con el fin de incrementar
tanto la eficiencia como la eficacia para el cumplimiento de los objetivos de una organizacién. Su
propdsito es mantener un ciclo constante de mejoras que se vean reflejadas en los productos,

servicios o procesos de la organizacion.

Este enfoque se centra en mejorar continuamente los productos, servicios o procesos, evaludndolos
de manera continua en funcién de las necesidades del cliente para implementar mejoras

pertinentes.

Uno de los principios de la mejora de procesos es tener en cuenta que se deben tener datos
recopilados para ser analizados y en consecuencia conocer las caracteristicas y la evolucion de los
procesos. En este punto es relevante conocer que procesos no alcanzan los resultados planificados

y donde existen las oportunidades de mejora.

1.1.6.1 MEJORA DE PROCESOS EN INSTITUCIONES PUBLICAS

La mejora de procesos en las instituciones publicas se enfoca en la simplificacion de estos, esto con

el objetivo de facilitar la interaccién con el usuario y disminuir las cargas de este.
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Esta mejora normalmente proviene de esfuerzos gubernamentales mediante agendas que buscan
dar solucién a la percibida “ineficiencia” de las instituciones publicas, estas agendas plantean
grandes puntos como la implementacion de indicadores de rendimiento, introduccién de nuevos

liderazgos y nuevas tecnologias. (Radnor, Z. 2010)

La metodologia utilizada es diferente segun el pais y la agenda planteada, esto se debe a que cada
uno prioriza elementos diferentes, sin embargo, todos retoman un enfoque comun, centrarse en la
persona usuaria y realizar una reingenieria de procesos, ademas proponen la implementacioén de la

Gestion por Procesos.

Esta mejora de procesos en instituciones publicas integra cambios tecnoldgicos y organizativos,
generalmente deriva en la “aparicién” de nueva tecnologia en la organizacién (Khodadad-Saryazdi,

A.2022).

1.1.6.2 IMPACTO DE LA MEJORA DE PROCESOS EN LAS INSTITUCIONES PUBLICAS

La mejora de procesos en las instituciones publicas se enfoca en la simplificacién de estos, con el
objetivo de facilitar la interaccidn con el usuario y disminuir las cargas de este.

Esta mejora normalmente proviene de esfuerzos gubernamentales mediante agendas que buscan
dar solucién a la percibida “ineficiencia” de las instituciones publicas, estas agendas plantean
grandes puntos como la implementacion de indicadores de rendimiento, introduccién de nuevos
liderazgos y nuevas tecnologias. (Radnor, Z. 2010)

La metodologia utilizada es diferente segun el pais y la agenda planteada, esto se debe a que cada
uno prioriza diferentes elementos; sin embargo, todos retoman un enfoque comun, centrarse en la
persona usuaria y realizar una reingenieria de procesos, ademas proponen la implementacidn de la
Gestidn por Procesos.

Existen una serie de pasos “comunes” entre la metodologia elegida, estos pueden ser:

llustracion 6 Impacto de la mejora de procesos en instituciones publicas.

Entendimiento
del concepto
"Proceso”

Identificacién de Andlisis de la
concepto clave situacion actual

Identificacién de
oportunidades de
mejora

Implementacién Evaluacion de
de mejora resultados

Fuente: Elaboracion propia.
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Esta mejora de procesos en instituciones publicas integra cambios tecnoldgicos y organizativos,
generalmente deriva en la “aparicion” de nueva tecnologia en la organizacién (Khodadad-Saryazdi,
A. 2022).

Este impacto es visible para la poblacién usuaria de los servicios prestados por las instituciones
publicas, quienes desarrollan una percepcién positiva de las instituciones, pues reciben un servicio
mas agil y de mejor calidad.

Por ejemplo, en una provincia cubana se desarrollé una investigacidon cuasiexperimental a partir de
un diagnéstico inicial del estado de la ciencia e innovacidn en el periodo 2013-2016; la aplicacién de
herramientas para la gestién y mejora de procesos entre 2017 y 2020; y la comparacion del
desempeno entre los dos periodos. Los principales resultados revelan que las mejoras desarrolladas
produjeron un efecto favorable en el comportamiento de los indicadores relevantes y de las
percepciones de los usuarios. (Hernandez Narifio, A., Ramos Castro, G., Garay Crespo, M. I.,

Nogueira Rivera, D. y Medina Ledn, A. 2023).

1.1.6.3 VENTAIJAS, DESVENTAIJAS Y DIFICULTADES

Es claro que la mejora de procesos en instituciones publicas es un proceso complicado que obedece
a grandes agendas y se debe adecuar segln cada institucion. Pero normalmente presentan lo
siguiente:

Ventajas

¢ Identificacién de procesos clave: Identificar el punto de partida permite que se tenga una
linea base contra la que comparar y asegurar que efectivamente se esta desarrollando una
mejora.

e Reduccion de costos: Mejorar y optimizar los procesos puede generar una reduccidn de
costos internos innecesarios para el servicio o producto (BMJ 2020;368:m865).

e Identificacion de indicadores: Medir los procesos permite evaluar el desempefio de cada
uno, ademas de identificar los puntos en los que se requiere realizar ajustes para mejorar el
desempeno propiciando un adecuado uso de los recursos.

e Mejora de calidad y valor percibido: Mejorar y optimizar los procesos puede generar que
las personas usuarias perciban una mejor calidad y un mayor valor de los servicios o
productos recibidos. Esto se debe a que reciben un servicio mas agil y centrado en ellos (BMJ

2020;368:m865).
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Mejora de la eficiencia: La mejora de procesos y la optimizacion de los procesos puede
generar una mejor eficiencia en la institucion, tanto de recursos como de tiempos,
disminuyendo los plazos internos y la respuesta a la persona usuaria.

Inclusidn de aspectos ambientales y sociales: Mejorar los procesos permite incluir aspectos
ambientales y sociales dentro de los mismos, permitiendo que los procesos abarquen mas
aspectos y sean mas integrales.

Refuerzo en la estructura organizacional: Mejorar los procesos genera un refuerzo en la
estructura organizacional, permitiendo que la institucion se muestre mas sélida y genere

mayor confianza de cara a las personas usuarias.

Desventajas

Altos costos: La mejora de procesos en todas sus fases (desde el andlisis hasta la
implementacién) conlleva un alto costo a corto plazo.

Dificultad en la implementacidén: Debido a la naturaleza y cultura de las organizaciones, la
implementacion puede presentar en el corto plazo una desmejora de los servicios prestados

o los productos desarrollados.

Dificultades

Falta de recursos: Es un comun denominador de las instituciones publicas el no contar con
los recursos necesarios tanto monetarios como humanos para desarrollar adecuadamente
un esfuerzo de mejora.

Sistemas ya establecidos: La mejora de procesos conlleva una posible reestructuracion
organizacional la cual necesita la desarticulacion de sistemas de informacién o gestion

establecidos hace muchos afios los cuales representan un reto de desarticular.

1.1.7 METODOLOGIAS DE MEJORA DE PROCESOS

Para mejorar los procesos, se pueden emplear diversas metodologias desarrolladas a lo largo del

tiempo, las cuales se orientan hacia la optimizacién de los procesos y la satisfaccion del cliente. Es

por ello, que estas metodologias buscan reducir los tiempos de respuesta, garantizando la calidad

del producto o servicio. Dentro de estds metodologias se encuentran:

1.1.7.1. SEIS SIGMA

Seis Sigma surgié como una iniciativa de Mikel Harry mientras trabajaba en la empresa Motorola. El

origen de la metodologia Seis Sigma se debid a una propuesta del psicélogo estadounidense Mikel

Harry mientras hacia una pasantia en la compafia Motorola en el departamento de “Capacitacion
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de herramientas de diagndstico avanzado”, con motivo de realizar su tesis doctoral. Harry comenzé

a estudiar la variacion en los procesos de la compafiia con el objetivo de lograr mejorarlos.

En el drea de servicios, la metodologia se centra en “eliminar” cualquier evento en que el servicio
ofrecido no logra cumplir los requerimientos del cliente. Esto se logra a través de la reducciéon de

defectos, hasta hacerlos casi desaparecer en un periodo estimado.

OBIJETIVOS
El objetivo general de la metodologia Seis Sigma es incrementar la eficiencia y la efectividad de los
procesos empresariales mediante la disminucidn de la variabilidad y la eliminacién de defectos. Esto
se logra a través de un enfoque sistematico y basado en datos que utiliza herramientas estadisticas
y técnicas de gestion.
Especificos:
e Implementar soluciones que reduzcan la variabilidad, mejorando asi la consistencia y
previsibilidad de los resultados.
e Detectary eliminar los defectos en los procesos productivos o de servicios.
e Establecer mecanismos de control para prevenir la reaparicion de defectos.
e Implementar soluciones que reduzcan la variabilidad, mejorando asi la consistencia y
previsibilidad de los resultados.
e Implementar soluciones que reduzcan la variabilidad, mejorando asi la consistencia y

previsibilidad de los resultados.

PRINCIPALES TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA APLICACION DE LA METODOLOGIA
Diagrama causa efecto

El diagrama de causa y efecto, también conocido como espina de pescado, diagrama de pescado,
grafico de causa y efecto o diagrama de Ishikawa, es una herramienta utilizada para visualizar las

causas potenciales de un problema con el fin de descubrir las causas raiz.

llustracion 7 - Diagrama causa efecto

. —.
\\' ,\\ Z \\
7= 1 F

Fuente: Introduction to Statistical Quality Control — Douglas C. Montgomery
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Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta basica que permite clasificar los elementos conocidos
como problemas o defectos, segun el impacto en la organizacién con la finalidad de identificar las
causas principales de un problema, suceso o fendmeno. En otras palabras, permite distinguir los
problemas de mayor relevancia de aquellos que tienen menor relevancia para la organizacién, por
medio de la aplicacidn del principio de Pareto conocido como el principio 80-20 introducido por
Vilfredo Pareto (1986) el cual de manera general expresa: “el 20% de las causas genera el 80% de

las consecuencias”.

llustracion 8. Diagrama de Pareto.

100 + - 100.00%
-+ 90.00%

80 +  80.00%
-+ 70.00%

60 + -+ 60.00%
-+ 50.00%

40 4+ + 40.00%
4 30.00%

20 + - 20.00%
|—| -+ 10.00%

Causa2  Causa5  Causal  Causad  Causa3

Fuente: Elaboracion propia.

Histograma

El histograma “consiste en un grupo de graficos de barras verticales, en la que cada barra muestra
la cantidad de datos que corresponde a una categoria concreta. Es una herramienta que permite
visualizar los datos obtenidos mediante hojas de control y realizar un primer analisis sobre el

comportamiento del proceso que se esta siguiendo”. (Lépez, 2016, p.33).

llustracion 9. Histograma.
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120,000 -

90,000

PERSONAS

60,000 |
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09 1049 2029 3039 4049 5059 6069 7079 8049 9099 1000
EDAD

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico de control
Las graficas de control se definen como “la representacidn grafica de una o mas caracteristicas de

la calidad en un proceso a lo largo del tiempo, que sirve para observar y analizar con datos
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estadisticos la variabilidad y el comportamiento del proceso alrededor de un valor medio, y dentro

de los limites de control”. (Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega, 2010, p.75)

llustracion 10. Grdfico de control.

A .

| /\ / \ ool Limite superior (LSC)
\/ Y

Numero de muestra o tiempo

/

\
A
\

: ./\\ ’{/ N Linea central
L/j \f ‘J -3*ox

Limite inferior (LIC)

Variable X

Fuente: Tomado de Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega. (2010). Mejora continua de los procesos: herramientas y técnicas.
Lima. Fondo Editorial. p.75.

Analisis de regresion

El analisis de regresién es un método estadistico basado en el estudio de la relacidn entre variables
medidas con una escala cuantitativa. La relacién que se establece es de dependencia, asi, por un
lado, se tiene las variables criterio, dependientes o explicadas, por otro lado, se tienen las variables
predictivas, independientes o explicativa. Por medio de esta técnica se determina la contribucion
que tiene la variable independiente en la explicacién de la variable dependiente a través de un
coeficiente que representa cada variable que indica la importancia relativa de cada una en la

explicacion de la variabilidad de la variable dependiente. (Lopez-Roldan y Fachelli, 2016)

llustracion 11. Elementos de una ecuacion de regresion.

=pu+pBX +BX,++p,X +&
- J
A A ~ T
Variables independientes )
Variable Error
dependiente

Constante
Fuente: Tomado de Lépez-Rolddan P., Fachelli S. (2016) Andlisis de Regresion. En P. Lopez-Rolddn y S. Fachelli (Eds.),

Metodologia de la investigacion  social  cuantitativa.  p.5.  Universidad  Autondma de  Barcelona.
https://ddd.uab.cat/pub/caplli/2016/163569/metinv

Anadlisis de varianza

El andlisis de varianza, conocido como ANOVA, por sus siglas en inglés, es una técnica que examina

la relacidn de dependencia entre variables cuantitativas con relacidn a variables cualitativas. Es un
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método de analisis estadisticos para determinar la existencia de diferencias significativas de una o
varias caracteristicas observadas, medidas con variables cuantitativas, entre los grupos que se

forman a partir de categorias de una o mas variables cualitativas. (Lopez-Roldan y Fachelli, 2016)

llustracion 12. Formula de la varianza.

: ..\_._:f Z(X _M)Z T

Fuente: Elaboracion propia.

Matriz de correlacién

Es una herramienta estadistica que ayuda a comprender cdmo se relacionan las variables entre si y
permite resumir un conjunto de datos, encontrando y mostrando patrones en ellos. Se representa
por medio de una tabla con los coeficientes de correlacién de las distintas variables, siendo estas
enumeradas tanto en las filas como en las columnas y el coeficiente de correlacién entre cada par
de variables escritas en cada celda. El coeficiente de correlacidon puede oscilar entre -1y +1, donde
-1 significa una correlacién negativa perfecta; mientras que +1 significa una correlacion positiva

perfecta y si es cero significa que no existe correlacion entre las variables. (Ortega, 2023)

llustracion 13. Matriz de correlacion general.

X Y z
X Fyx My Mxz
Y Myx Fyy lyz
z Fzx Fzy lzz

Fuente: Elaboracion propia.

Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una herramienta basada en la discusion grupal que se general a partir de una
pregunta planteada por el moderador que se ha de responder. Es una técnica que fomenta la
creatividad, tiene un propdsito exploratorio y puede llevarse a cabo en escenarios formales como

informales. (Ferreira da Silva, 2006)
PASOS PARA LA PUESTA EN PRACTICA DE LA METODOLOGIA

La metodologia Seis Sigma requiere mantener un enfoque en el cliente, ademas de un liderazgo

comprometido y las acciones realizadas deben ser basadas en hechos y resultados.
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Ademas, sigue un enfoque estructurado y sistematico conocido como DMAIC:

llustracion 14. Pasos para la puesta en prdctica de la metodologia.

Se debe describir claramente el problema u
oportunidad de mejora, ademas se deben
establecer claramente los objetivos e identificar
indicadores de rendimiento (KPI).

Definir (Define) —

Se debe establecer la base que refleje el estado
Medir (Measure) | —| actual de la organizacién ademas servird para
realizar comparativas.

Se debe analizar la informacion recopilada
para establecer las causas del problema que se
busca solventa identificando aquellas areas o
procesos a intervenir.

Analizar (Analyze)

Se desarrollan y aplican las soluciones que
aborden la problematica detectada y sus
Mejorar (Improve) [——| raices. Estas soluciones deben ser integrales y
deben propiciar la participacién de toda la
organizacion.

Se deben establecer y ejecutar las medidas de

control para analizar el impacto de las mejoras,

Controlar (Control) |— describiendo como se debe realizar este

control y asignando las responsabilidades para
el correcto funcionamiento del mismo.

Fuente: Elaboracion propia.

RESULTADOS

Entre los beneficios mds importantes que se obtienen al implementar la metodologia Seis Sigma en

una organizacion se encuentran:

v
v

Mejorar la calidad de los productos y/o servicios que la organizacion ofrece.

Permite aumentar las ganancias y la productividad de la organizacion.

Mejorar la satisfaccidon del cliente, por medio de un producto, servicio o procesos mas
estables.

Mejor gestion del tiempo mediante la administracién del tiempo de manera efectiva, lo que
permite la reduccidn de los tiempos de entrega/respuesta de productos o servicios.
Resuelve los problemas que se vuelven recurrentes dentro de los procesos de la
organizacion.

Busca evitar realizar actividades que no generan valor al cliente, que perjudican a la calidad

y los costos.
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v" Ayuda a estandarizar los procesos.

1.1.7.2 LEAN SERVICES

Es una metodologia que se basa en los principios del Lean Manufacturing, adaptados
especificamente para el sector de servicios. Se enfoca en la eliminacién de desperdicios, la
optimizacidon de procesos y la mejora continua para aumentar la eficiencia y la calidad en la
prestacion de servicios. En lugar de centrarse Unicamente en la produccidon de bienes tangibles,
como en el Lean Manufacturing, el Lean Services se aplica a actividades intangibles, como procesos
administrativos, atencion al cliente, servicios financieros, entre otros. Los principios fundamentales
del Lean Services incluyen lo siguiente:

e Valor para el cliente: Cualquier actividad o proceso que no contribuya directamente a
satisfacer las necesidades o deseos del cliente se considera un desperdicio y debe ser
eliminado o minimizado.

e Procesos simplificados: Esto implica eliminar pasos innecesarios, reducir la complejidad y
establecer flujos de trabajo mas directos y eficientes.

e Enfoque en la calidad: Se pone un fuerte énfasis en la mejora de la calidad en todos los
aspectos del servicio, desde la interaccidon con el cliente hasta la entrega final.

e Flexibilidad para adaptarse: Los procesos deben disefiarse de manera que puedan
adaptarse rapidamente a cambios en las demandas del cliente, las condiciones del mercado
o cualquier otro factor externo.

e Empoderamiento de los empleados: Se anima a los empleados a identificar problemas,
proponer soluciones y tomar decisiones en sus propias areas de responsabilidad.

e Uso de herramientas y técnicas especificas: El Lean Services utiliza una variedad de
herramientas y técnicas especificas para lograr sus objetivos, como el mapeo de flujo de
valor, la gestidn visual, el analisis de causa raiz, el Just-in-Time, entre otros.

e  Cultura Organizacional: Requiere un compromiso firme desde la alta direccion hasta el nivel
operativo mas bajo para adoptar los principios Lean y trabajar hacia la excelencia continua

en la prestacidn de servicios.

OBIJETIVOS
El principal objetivo del Lean Services es mejorar la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente
en la prestacidn de servicios. Esto se logra a través de la aplicacién de los principios y herramientas

del Lean Manufacturing adaptados especificamente para el sector de servicios.
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Con esta metodologia se pueden encontrar ciertos objetivos especificos que busca también cumplir
los cuales son:
e I|dentificar y eliminar actividades que no agregan valor al cliente, como tiempos de espera,
movimientos innecesarios, exceso de inventario, procesos complejos, etc.
e Enfocarse en ofrecer servicios de alta calidad, libres de defectos y errores.
e Optimizar los procesos para hacerlos mas eficientes y productivos, reduciendo los tiempos
de ciclo y aumentando la capacidad de produccidn.
e Centrarse en comprender las necesidades y expectativas del cliente y en ofrecer soluciones
gue las satisfagan de manera rapida y efectiva.
e Disefar procesos que puedan adaptarse facilmente a cambios en la demanda, requisitos del

cliente, condiciones del mercado, etc.

PRINCIPALES TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA APLICACION DE LA METODOLOGIA

Mapeo de flujo de valor

El mapeo de flujo de valor también conocido como VSM por sus siglas en inglés, es una herramienta
util para entender, gestionar y mejorar el flujo de materiales e informacion en una organizacion. A
través de simbolos estandarizados busca representar los elementos e interacciones entre elementos
de las operaciones necesarios para lograr entregar un producto o servicio a un cliente determinado.

(Pensa, 2023).

llustracion 15. Ejemplo de mapeo de flujo de valor.

Control de produccién

A [y

-

i G
X
e

Fuente: Tomado de Microsoft (s.f) Crear un mapa de flujo de valor. Soporte técnico de Microsoft. Recuperado de
https://support.microsoft.com/es-es/topic/crear-un-mapa-de-flujo-de-valor-35a09801-999e-4beb-ad4a-3235b3f0eaa3

Técnica de las 55
La técnica 5S es un sistema de gestidn japonesa que se enfoca en la organizaciéon del lugar de trabajo
para mejorar la eficiencia, la seguridad y la calidad. Los cinco términos japoneses que representan

cada paso de esta metodologia son:
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v Seiri (Clasificar): Consiste en separar los elementos necesarios de los innecesarios en el drea
de trabajo y eliminar lo que no se necesita.

v" Seiton (Ordenar): Una vez que se han clasificado los elementos, se organiza el espacio de
trabajo de manera eficiente, asignando un lugar para cada cosa y manteniendo solo lo
necesario en el area de trabajo.

v" Seiso (Limpiar): Implica mantener un entorno de trabajo limpio y ordenado, eliminando la
suciedad y el desorden. Esta fase también incluye la inspeccién regular para detectar
problemas y prevenir la acumulacién de suciedad.

v" Seiketsu (Estandarizar): Se trata de establecer estdndares y procedimientos claros para
mantener el ordeny la limpieza en el lugar de trabajo. Esto garantiza que todos los miembros
del equipo sigan las mismas practicas y contribuyan a mantener un ambiente de trabajo
seguro y productivo.

v Shitsuke (Disciplina): La fase final implica la creacién de habitos y la disciplina para mantener
los estandares establecidos en las etapas anteriores. Se trata de cultivar una cultura en la

que el orden, la limpieza y la eficiencia sean prioridades en el lugar de trabajo.

Kanban

El término "Kanban" proviene del japonés y se traduce como "tarjeta" o "sefial visual". En su forma
mas bdasica, Kanban utiliza tarjetas o tableros para visualizar el flujo de trabajo en un proceso, desde
la creacion hasta la entrega del producto o servicio. El sistema Kanban se centra en optimizar el flujo
de trabajo y minimizar los desperdicios al permitir que los equipos solo trabajen en las tareas que

son necesarias en ese momento, evitando la sobrecarga de trabajo y los cuellos de botella.

Just in time

Just in Time (JIT), traducido como "justo a tiempo", es un enfoque de gestién de inventario y
produccién que se origind en Japdn y se popularizd a través de su aplicacion en Toyota. En su
esencia, JIT busca minimizar el inventario y los tiempos de espera al producir o adquirir productos
o materiales justo en el momento en que se necesitan, ni antes ni después. Este sistema se basa en
la eliminacién de desperdicios, incluyendo inventarios excesivos, tiempo de espera y procesos

ineficientes.

Poka-Yoke
Poka Yoke es un término japonés que se traduce aproximadamente como "a prueba de errores" o

"a prueba de fallos". Se refiere a cualquier mecanismo o proceso diseifiado para prevenir errores o
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defectos en la fabricacién de productos o en la realizacién de tareas. El concepto de Poka Yoke se
origind en Toyota como parte de su sistema de producciéon lean y se ha convertido en una practica

comun en la mejora de la calidad y la eficiencia en diversos sectores industriales.
PASOS PARA LA PUESTA EN PRACTICA DE LA METODOLOGIA

Para lograr una implementacidon efectiva, se propone seguir el siguiente orden para maximizar la
eficiencia:

llustracion 16. Pasos para la puesta en prdctica de la metodologia Lean services.

El liderazgo de la organizacion debe
comprometerse con la filosofia Lean y
proporcionar el apoyo necesario para la
implementacién. Esto implica comunicar
claramente los objetivos, asignar recursos y
establecer expectativas claras.

Compromiso de la direcciéon

Es crucial capacitar a todos los empleados en
los principios y herramientas del Lean. Esto
incluye no solo a los lideres y supervisores,
sino también a los trabajadores de primera

linea que estan directamente involucrados en

la prestacion de servicios.

Formacién y capacitacion
sobre aplicacion de
metodologia

Realizar un analisis detallado de los procesos
actuales para identificar areas de
desperdicio, ineficiencia y oportunidades de
mejora. Esto puede implicar la realizacién de
mapeos de flujo de valor, anélisis de causa
raiz y recopilacién de datos sobre el
desempefio del proceso.

Identificacién de
Oportunidades

Basandose en la identificacién de
oportunidades, establecer metas especificas
y medibles para la mejora. Estas metas
pueden estar relacionadas con la reduccién
de tiempos de ciclo, la mejora de la calidad, el
aumento de la productividad, etc.

Establecimiento de Metas

Trabajar en colaboracién con los empleados
para disefiar y documentar procesos
mejorados que eliminen desperdicios y
optimicen la eficiencia. Esto puede implicar la
estandarizacién de procesos, la
simplificacién de tareas y la implementacién
de précticas de trabajo mas efectivas.

Disefio de Procesos
Mejorados

3
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1

Implementar los cambios planificados en
pequefia escala y realizar pruebas piloto para
Implementaciéon y evaluar su efectividad. Es importante permitir
Experimentacion la experimentacion y el ajuste a medida que
se aprende lo que funciona mejor en el
contexto especifico de la organizacion.

Establecer sistemas de seguimiento y
medicién para evaluar el desempefio de los
procesos mejorados en comparacién con los
Medicion y Seguimiento objetivos establecidos. Esto puede implicar el

monitoreo de indicadores clave de
rendimiento (KPIs) y la recopilacion de
retroalimentacion del cliente.

Fomentar una cultura de mejora continua en
la organizacion, donde se alienta a todos los
empleados a buscar constantemente formas
de optimizar los procesos y mejorar el
servicio al cliente. Esto implica revisar
regularmente el desemperio, identificar
nuevas oportunidades de mejora y tomar
medidas correctivas segiin sea necesario.

Mejora Continua

Incorporar el aprendizaje obtenido de la
mejora continua en futuros proyectos y
procesos. Esto completa el ciclo de

Cierre del Ciclo de retroalimentacién, permitiendo que la

Retroalimentacion organizacién siga evolucionando y
adaptandose a medida que cambian las

condiciones del mercado y las necesidades

del cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

RESULTADOS

Reduccion de Desperdicios: Mediante la identificacidn y eliminacidn de actividades que no
agregan valor, las organizaciones pueden reducir desperdicios como el tiempo de espera, el
exceso de inventario, los movimientos innecesarios y los procesos complicados.

Mejora de la Eficiencia: Optimizando los procesos y eliminando actividades que no agregan
valor, las organizaciones pueden lograr una mayor eficiencia en la entrega de servicios. Esto
puede traducirse en una reduccién de los tiempos de ciclo, una mayor productividad y una

utilizacion mas efectiva de los recursos.
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e Aumento de la Calidad: Al enfocarse en la estandarizacién de procesos, la identificacidén y
solucién de problemas, y la implementacion de medidas preventivas, las organizaciones
pueden mejorar la calidad de los servicios que ofrecen. Esto puede conducir a una reduccién
de errores, defectos y retrabajos, asi como a una mayor satisfaccion del cliente.

e Mejora en la Satisfaccion del Cliente: Al ofrecer servicios de mayor calidad de manera mas
eficiente, las organizaciones pueden mejorar la satisfaccién del cliente. Esto puede conducir
a una mayor lealtad del cliente, recomendaciones positivas y una mejor reputacién de la
marca.

e Reduccion de Costos: Al reducir desperdicios, mejorar la eficiencia y aumentar la calidad,
las organizaciones pueden lograr ahorros significativos en costos operativos. Esto puede
incluir reducciones en costos de mano de obra, costos de inventario, costos de retrabajo y
costos asociados con errores y defectos.

e Mayor Flexibilidad y Adaptabilidad: Al disefiar procesos mas flexibles y adaptables, las
organizaciones pueden responder mas rapidamente a cambios en la demanda del cliente,
condiciones del mercado y otros factores externos. Esto puede mejorar la capacidad de la

organizacidn para mantenerse competitiva en un entorno empresarial dinamico.
1.1.7.3 METODO KAIZEN

Kaizen es una filosofia japonesa que abarca todas las actividades de la organizacién,
conceptualizandose como una estrategia de mejora permanente. Kaizen ha generado una forma de
pensamiento que se orienta al proceso y a un sistema administrativo que apoya y reconoce los
esfuerzos que realizan los colaboradores para alcanzar la mejora; por lo que comienza aceptando
qgue las organizaciones tienen problemas y propone una vision compartida en la cual se suman
voluntades individuales para obtener como resultado una fuerza de trabajo para el cambio y la

mejora.

Kaizen se diferencia por determinar una oportunidad de mejora sin importar que tan grande o
pequefia se considere la mejora, ya que la sumatoria de estas generan grandes beneficios que se
pueden presentar a largo plazo si se es constante. Por lo tanto, implica el mantenimiento, que se
refiere a sostener los estandares establecidos mediante el entrenamiento y disciplina; como el
mejoramiento, que se refiere a mejorar los estandares de la organizacidon para obtener cambios

graduales.
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llustracion 17. Percepciones japonesas de las funciones del puesto.

Alta administracion
Administraciéon media Mejoramiento

Supervisores Mantenimiento

Trabajadores

Alta administracién
Administracién media
Supervisores ' A Mantenimiento

Trabajadores

Fuente: Imai. M (2001). Kaizen: la clave de la ventaja competifi‘\/a japo-nesa. Meéxico. Editorial Continental.

Por otra parte, Kaizen puede descomponerse en tres segmentos dependiendo de su complejidad:

Kaizen orientado al grupo

Se encuentra representado por los circulos de control de calidad, equipos auténomos y otras
actividades de grupos pequefios, los cuales utilizan varias herramientas estadisticas para
resolver los problemas, usualmente enfocados hacia la calidad.

Exige que los miembros del equipo identifiquen las areas problematicas y sus causas; por
consiguiente, se analicen, se prueben nuevas medidas preventivas y se establezcan nuevos
estandares y procedimientos.

Kaizen orientado a las personas

Se realiza por medio de la contribucidn individual de las personas, de un area especifica de
la organizacion. Asimismo, se concentra en mejorar algunas condiciones que obstaculizan el
logro de los objetivos establecidos en el lugar de trabajo.

Kaizen orientado a la administracion

Es un pilar vital ya que se concentra en puntos logisticos y estratégicos, por lo que es
fundamental que la administracion comprenda adecuadamente la funcién de los
trabajadores en Kaizen y aprovechen todas las oportunidades de proporcionar el impulso

para mantener el progreso y la moral.

OBJETIVOS

El objetivo central de Kaizen consiste en mejorar de manera continua los procesos, identificando y

eliminando las actividades que son innecesarias y las operaciones que no agregan valor afladido a

los procesos, producto o servicio para aumentar la competitividad de las organizaciones en el

mercado.
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Dentro de los objetivos especificos de Kaizen se encuentran:
e Potenciar las operaciones que generan valor afiadido para incrementar la eficiencia y calidad
de los procesos, productos o servicios.
e Identificar formas de reduccion de pérdidas en la calidad, tiempo de respuesta y costos con
la intervencion de los colaboradores involucrados.
e Involucrar a todos los niveles de la organizacién en la identificacidn y solucién de problemas

para el fomento de un ambiente colaborativo.

PRINCIPALES TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA APLICACION DE LA METODOLOGIA
Diagrama Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta estadistica comunmente utilizada en diversas
metodologias y es una de las herramientas principales para el método Kaizen. Para mas detalles

tedricos véase en la seccion 1.1.7.1.

Diagrama de causa - efecto
El diagrama de causa - efecto es una herramienta estadistica comunmente utilizada en diversas
metodologias y es una de las herramientas principales para el método Kaizen. Para mas detalles

tedricos véase en la seccién 1.1.7.1.

Histogramas

El histograma, creado por William Playfair en 1786 (Statistica per le scienze social), es una
herramienta grafica que representa la distribucion de frecuencias de una variable en forma de
barras. Cada barra representa un intervalo o categoria de la variable, y su altura es proporcional a
la frecuencia de los valores en ese intervalo. Esta herramienta permite analizar, interpretar y
comunicar datos de manera visual, siendo Util para identificar patrones, comparar conjuntos de

datos y comunicar informacidn estadistica de forma clara y sencilla.

llustracion 18. Histograma

Histograma da Temperatura

Frequéncia

140 160
Temperatura

Fuente: Toledo, M. (2020, enero 1). Histograma - Lean Six Sigma Brasil - White, Yellow, Green e Black Belt. Lean Six Sigma
Brasil.
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Cartas de control.

Una carta de control es un diagrama en el que se representa la media o el rango de una muestra de
observaciones de un proceso a lo largo del tiempo. Las cartas de control se utilizan para detectar
cambios en la media o el rango del proceso, lo que puede indicar que el proceso esta fuera de

control. ("Control estadistico de la calidad: principios y aplicaciones", Montgomery, D. C. 2014)

Caracteristicas:

Las cartas de control tienen las siguientes caracteristicas:

e Limite superior (LS): Es el valor maximo que se espera que tenga la media o el rango del
proceso cuando este estd bajo control.

e Limite inferior (LI): Es el valor minimo que se espera que tenga la media o el rango del
proceso cuando este esta bajo control.

e Linea central (LC): Es el valor promedio de la media o el rango del proceso cuando este estd

bajo control.

Tipos de cartas de control:
Existen diferentes tipos de cartas de control, que se clasifican segun la caracteristica del proceso

que se desea monitorear. Algunos de los tipos mas comunes son:

e Cartas de control para variables: Se utilizan para monitorear la media o el rango de
variables continuas, como el peso, la altura o la temperatura.
e Cartas de control para atributos: Se utilizan para monitorear la proporcion de productos

defectuosos o la frecuencia de eventos no deseados.

Diagramas de dispersion

Los diagramas de dispersidon son una técnica de visualizacidn de datos utilizada en estadisticas y
analisis de datos para investigar la relacién entre dos variables. Los diagramas de dispersién son
utiles para identificar patrones, tendencias, relaciones y posibles causas subyacentes en un conjunto
de datos, lo que los hace una herramienta valiosa en el andlisis exploratorio de datos y la toma de

decisiones informadas.

Graficas
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Se refiere a cualquier representacion visual de datos numeéricos. Las gréficas son herramientas
importantes para explorar, analizar y comunicar informacion de manera efectiva. Pueden
presentarse de diversas formas, como gréficos de lineas, graficos de barras, graficos circulares,
histogramas, entre otros. Cada tipo de grafica tiene sus propias caracteristicas y es util para

diferentes tipos de datos y situaciones.

Independientemente del tipo de grafica utilizada, su propdsito principal es proporcionar una
representacion visual clara y concisa de los datos, lo que facilita la interpretacion y la toma de
decisiones basadas en ellos. Las graficas también son utiles para identificar patrones, anomalias y

relaciones en los datos, lo que ayuda a obtener y extraer conocimientos significativos.
Hojas de comprobacion.

Una hoja de comprobacion, también conocida como lista de verificacion o checklist, es una
herramienta utilizada en diversos campos y disciplinas para recopilar datos de manera sistematica
y estructurada durante la realizacién de una tarea, un proceso o una inspeccién. Consiste en una
lista de elementos especificos que deben ser revisados, marcados o completados conforme se van
cumpliendo. La hoja de comprobacion puede ser tanto fisica (impresa en papel) como digital, y suele

disefarse de manera que sea facil de seguir y de utilizar.

Tomando como ejemplo el siguiente formato:

llustracion 19. Hoja de comprobacion.

oescrircion

. DEFINICION DEL DOCUMENTO

T [romTEchc

5 [CARATULA DEL PROVECTO
[DESCRIPCION DF LA OBRA

0
7| DESCRIPCION DEL PROYECTO
8 [JUSTIFICACION SOGAL

9 [JUSTIFICACION ECONOMICA

0 [IUSTIFICACIGN TECNICA
11 |ESPECIFICACION TECNICA
2 [MAGRO LOCAUZAGION
3| MICRO LOCAUZAGION
4 [PUANO OF UBICACION
[PRESUPUESTO DE OBRADEL W, AYUNTAMIENTO
OGRAMA DE OBRA DEL H. AYUNTAMIENTO
7o:

20| COPIA DE IDENTIFICACION REPRESENTANTE LEGAL
21_|AVISO AL CONTRATISTA DEL RESIDENTE DE OBRA

[ 22 [NOMBRAMIENTO DE RESIDENTE DEL AYUNTAMIENTO
23| NOMBRAMIENTO DE RESIDENTE DEL CONTRATISTA

31_[FACTURA
32_|ESTMACION COMPLETA
33 |GENERADORES.
"34__|REPORTE FOTOGRARICO
35_[PUNOS

36 _|BITACORA DE OBRA
37 _|OFICIO DE TERMIN DE OBRA

50 [Fwauiro oe oata ]

Fuente: Moncayo L. (25 de noviembre, 2022). Documentacion de procesos para mejora en control interno, en un
departamento de empresa publica. ResearchGate.
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CDP (Carta del programa de decision del proceso)

La Carta del programa de decisidn del proceso es un documento que describe cémo se tomaran las
decisiones dentro de un proceso especifico. Esta carta suele incluir informacidn sobre quiénes son
los responsables de tomar decisiones en cada etapa del proceso, los criterios que se utilizaran para
evaluar las opciones disponibles y los pasos que se seguirdn para implementar las decisiones
tomadas. La carta del programa de decisiéon del proceso es importante porque ayuda a garantizar
gue las decisiones se tomen de manera consistente y transparente, lo que puede mejorar la

eficiencia y la efectividad del proceso en cuestién.

llustracion 20. Carta del programa de decision del proceso.

Opciones de
nplaaciin

Sectmncido [ [ |
pasosde
Tpvkacen

i ;!i'
e ‘
Contramedidas
_ 4 4
X

Clasiicaciin de

<

Fuente: Gallardo I. (25 de junio, 2023). Herramientas de andlisis para la mejora de la calidad. I.G.E.

Diagrama de flecha

Es una representacion grafica de un proceso o proyecto que muestra las actividades como flechas
conectadas en secuencia temporal. Cada flecha representa una actividad, y las conexiones entre las
flechas indican la secuencia en la que deben realizarse las actividades. También puede incluir
informacidn sobre la duracién de cada actividad y las dependencias entre ellas. Los diagramas de
flecha son dtiles para visualizar y planificar proyectos complejos, identificar las relaciones de
dependencia entre las actividades y determinar la ruta critica, que es la secuencia de actividades

gue determina la duracidn total del proyecto.

llustracion 21. Diagrama de flechas.

EVENTOB
EVENTOC

Ac'wmAD 2
Py / n(m DAD 3
ACTIVIDAD 1 META

EVENTO D E\IENTO E
ACTIVIDAD 4

_Acmvioaos A(T\\\DAD 7

Fuente: Moran P. (15 de abril de 2022). Diagrama de flechas y su utilidad. Diagramaweb.com.
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PASOS PARA APLICAR LA METODOLOGIA

La aplicacién de este método no requiere de una inversion grande o equipo sofisticado, pero si de
un esfuerzo continuo y dedicacién en la mejora de las actividades, el cual se encuentra conformado

por seis pasos para su aplicacion:

llustracion 22. Pasos para la puesta en prdctica de la metodologia Kaizen.

Seleccionar los procesos que requieren una

mejora. En esta fase es responsabilidad de la

| presidencia o gerencia en decidir cual proceso o

procesos se les aplicaran la mejora y que esta
vaya acorde a los objetivos de la empresa.

Observar a detalle el proceso a
analizar

Hacer visibles los problemas que existen en el
area de trabajo y recolectar los datos que
permitan determinar cuales son las causas
principales que provocan el problema.

Identificar y describir el problema

Generar ideas para solucionar el problema
determinado; luego, seleccionar la solucién mas
competente al problema identificade. La
solucién se debe documentar en un formato que
cumpa tres criterios esenciales para ser valido:
debe eliminar todas las actividades o
componentes que ocasionan problemas dentro
del proceso. En caso de no poder eliminarlos se
deben reducir y si no se logra cumplir con los
criterios anteriores se deben plantear otras

Generar las ideas que
solucionaran el problema y
seleccionar una idea

Es una fase esencial para el desarrollo de la
metodologia, ya que se debe implementar los
Implementar la idea | cambios para observar los resultados. Se debe
considerar que si los problemas son considerados

como criticos, su resolucién debe ser inmediata.

Posteriormente de la implementacion de la
solucion es necesario validar y dar

Validar la solucion y o
2 seguimiento a los resultados para corroborar
registrarla en el formato 1 :
A que sean los esperados. En caso contrario de
establecido

no obtener los resultados esperado es
necesario volver a realizar modificaciones.

Esta Ultima fase, se vuelve una herramienta de
apoyo para la consistencia de la mejora a
Estandarizar las mejorasen| |  través del tiempo, debido a que permite
la empresa compartir y hacer participes a los
colaboradores para que estos realicen el
trabajo seglin lo establecido.

Fuente: Elaboracion propia.
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RESULTADOS

Una vez identificados y corregidos los errores que lastran una empresa, se tiene un
incremento en la productividad.

Se eliminan o minimizan los elementos que no producen valor; por lo tanto, se gana en
eficiencia y se obtiene un aumento del nivel de competitividad de la empresa.

Reduccidn de costos.

Mejora en la calidad de los productos.

La creacion de equipos de trabajo para identificar los problemas y sus posibles soluciones
hace que se fortalezcan los vinculos entre los colaboradores mejorando el clima
organizacional.

Se incrementa los niveles de satisfaccion del cliente.

1.1.7.4 CICLO PHVA

Es una estrategia interactiva de resolucidon de problemas para mejorar procesos e implementar

cambios. Este ciclo es un método de mejoras continuas y no es un proceso que se ejecuta una sola

vez, sino un espiral continuo que busca mejorar los procesos e iteraciones.

OBIJETIVOS

El objetivo principal tiene como siguiente objetivo el promover la mejora continua de los procesos,

productos y servicios en una organizacién mediante un enfoque estructurado y ciclico que facilita la

identificacion y solucion de problemas, asi como la implementacién de cambios efectivos y

sostenibles.

Para los objetivos especificos que estos contemplan son:

Detectar dreas de mejora y oportunidades para optimizar procesos.

Probar las soluciones en un entorno controlado si es posible, para evaluar su efectividad
antes de una implementacidon completa.

Recoger y analizar datos para evaluar el desempefio de las acciones implementadas.
Formalizar y estandarizar las soluciones que han demostrado ser efectivas para que se

conviertan en parte de los procesos regulares de la organizacion.
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PRINCIPALES TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA APLICACION DE LA METODOLOGIA

Diagrama de Flujo

Un diagrama de flujo es una representacién grafica de un algoritmo o proceso que utiliza simbolos

estandarizados para mostrar los pasos, las decisiones y el flujo de informacién. Se utilizan para

comunicar y analizar procesos complejos de manera clara y visual. ("Introduccidn a la Ingenieria del

Software" de Sommerville 2011).

llustracion 23 - Ejemplo de Diagrama de Flujo

Inicio
Definicién del
problema
Andlisis de los hechos
y datos

Analisis de la(s) causa(s)
raiz

Acciones correctivas (o
de cantencion)

Existe alguna
accién de
ontencidl

Anilisis de
efectividad

Si

5 porqués

Se obtuvo la mejora
d ?
o eseada

Documentacién de
acciones realizadas

Documentacién de
acciones recomendadas
para implementar
accién correctiva

:

Fuente: Elaboracion propia.

Es una técnica de analisis de causa raiz que se utiliza para identificar las causas subyacentes de un

problema o situacién. Consiste en hacer repetidamente la pregunta "éPor qué?" hasta que se llegue

a la causa raiz del problema. La cantidad de "por qué" no tiene que ser exactamente cinco; puede

ser mas o menos dependiendo de la situacion. El objetivo es seguir preguntando hasta que se llegue

a una causa raiz clara y accionable que, una vez abordada, pueda prevenir la recurrencia del

problema en el futuro

llustracion 24. Técnica de los 5 porqués

¢POR QUE?

(> :PoR quE?

Fuente: Gonzdles J. (1 de diciembre. 2021). Los 5 Porqués, la localizacion rdpida de la raiz del problema. DATADEC.

[~ ;POR QUE?

(> ;Por que?

E(> ¢POR QUE?

La Solucion Real Se
Encuentra Aqui
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Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama de
causa-efecto, es una herramienta utilizada en la gestién de la calidad y la resolucién de problemas
para identificar las posibles causas de un problema o efecto especifico. Se representa como un
grafico que se asemeja a la forma de una espina de pescado, donde el "espinazo" representa el
problema o efecto a analizar, y las "espinas" representan diferentes categorias de posibles causas.

Estas categorias suelen incluir personas, procesos, materiales, equipos, entorno y métodos.

llustracion 25. Diagrama de Ishikawa.

Causa Efecto

( Hombre ][ Maquina ]{ Entorno ]

)- Problema

Subcausz

Causa prineipal

L Material J[ Método J[ Medida ]

Fuente: Botezaku C. (14 de abril, 2019). Diagrama de Ishikawa. Safety Culture.

Simulacién de procesos

La simulacion de procesos es una técnica fundamental en la ingenieria y la gestién de operaciones
que se utiliza para modelar y analizar el comportamiento de sistemas complejos a lo largo del
tiempo. Esta técnica implica la creacién de un modelo computarizado que imita de manera precisa
el funcionamiento de un sistema real, permitiendo a los usuarios experimentar y observar cémo se
desarrollan diferentes escenarios y decisiones en un entorno virtual controlado lo que permite a los
analistas y disefiadores estudiar sistemas complejos y entender cdmo pueden responder ante

diferentes condiciones y variables.

llustracion 26. Simulacion de procesos.

Py s

y i PRI 9
p17° ™

Fuente: Gamelo D. (25 de abril, 2020). Simulacién de procesos: Generacion de modelos de Digital TWIN). Simergia
engineering.
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Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es una herramienta de gestion de proyectos que proporciona una

representacion visual del cronograma de actividades planificadas para completar un proyecto a lo

largo del tiempo. Este diagrama se compone de barras horizontales que representan las tareas o

actividades del proyecto, dispuestas a lo largo de un eje de tiempo. Proporciona una vision clara y

concisa del progreso del proyecto y permite a los responsables del proyecto y a los equipos de

trabajo visualizar facilmente las tareas pendientes, las fechas de inicio y finalizacion, asi como las

interdependencias entre actividades.

PASOS PARA LA PUESTA EN PRACTICA DE LA METODOLOGIA

llustracion 27. Pasos para la aplicacion del ciclo PHVA.

Planear (P)

Es la primera etapa del ciclo y la que establece
las bases para las etapas siguientes. En esta
etapa se identifican los problemas u
oportunidades de mejora, se establecen
objetivos y se desarrolla un plan de trabajo para
alcanzarlos.

Hacer (H)

Se implementan las acciones planificadas. En
esta etapa se introducen los nuevos elementos,
se realizan las nuevas tareas y demas acciones

planificadas en la etapa de Planear.

Verificar (V)

En esta etapa se monitorean y evaluan las
acciones implementadas en la etapa de Hacer,
esto se hace principalmente comparando los
resultados obtenidos con los resultados
planteados en la etapa de Planear.

Actuar (A)

RESULTADOS

En esta Ultima etapa se toman medidas basadas
en los resultados de la etapa de Verificacion.

| Estas medidas podrian implicar realizar ajustes

a procesos, implementar acciones correctivas a
las acciones cuyos resultados no cumplen los
objetivos entre otras.

Fuente: Elaboracion propia.

e Mejora continua: puede mantenerse implementando soluciones constantes y actualizadas

a sus problemas, pero también ir mejorando alin mas sus puntos fuertes.
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e Incremento de productividad: permite a la empresa encontrar y solucionar problemas que
perjudican la eficiencia y la eficacia de los procesos y del personal. De esta forma, es capaz
de reducir tiempos muertos, costos o procesos tardios, etc.

e Aplicar de manerailimitada: ya que su disefio en cuatro fases en bucle se adapta a cualquier
situacién y objetivo.

e Su versatilidad: Se puede usar tanto para solucionar problemas de liderazgo empresarial,
como aquellos relacionadas con los procesos de produccion o cualquier otro departamento
de la empresa.

e Laimplementacidn a pequeia escala permite evaluar los cambios antes de llevarlo a todo

el proceso o empresa.

1.1.7.5 GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO (BPM)

La gestidon de procesos de negocio o BPM, por sus siglas en inglés, es una disciplina de gestiéon
empresarial que integra buenas practicas de negocio con tecnologias que mejoran la ejecucion de
la gestidn. Esta disciplina estd enfocada en la mejora continua de la organizacion, empezando desde

sus procesos hasta la informacidn histérica que se adquiere para una toma de decisiones correcta.

Segun Jeston y Neliz (2014) la gestidon de procesos de negocio “es una disciplina de la administracién
centrada en el uso de los procesos empresariales como un medio importante para alcanzar los
objetivos de una organizacidn a través de la mejora, la gestidn del rendimiento y la gobernanza de

los procesos esenciales del negocio. (p.4)

Por otro lado, la guia de referencia de la Asociacion Internacional de Profesionales de BPM (2019),
define la gestion de procesos de negocio como “un enfoque sistemdtico para identificar, levantar,
documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como automatizados,
con la finalidad de lograr a través de sus resultados en forma consistente los objetivos de negocio
gue se encuentran alineados con la estrategia de la organizacion. BPM abarca el apoyo creciente de
la Tecnologia de la informacién con el objetivo de mejorar, innovar y gestionar los procesos de
principio a fin, que determina los resultados de negocio, crean valor para el cliente y posibilitan el

logro de los objetivos de negocio con mayor agilidad”. (P.39)

Los principios fundamentales de la gestidén de procesos de negocio son los siguientes:
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e El logro de la estrategia organizacional: Cuando se implementa la gestidn de procesos de
negocio para mejorar los procesos de una organizacion, no se debe estudiar ni analizar como
algo individual o exclusivo para aquellos que requieren mejoras. Mas bien, debe estar
estrechamente relacionado a la estrategia general de la organizacién; por lo cual, es esencial
garantizar que los procesos y actividades contribuyan a la consecucién de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

e Gestion orientada a procesos: los procesos al ser activos organizacionales importantes
deben ser gestionados de manera explicita, incluyendo la medicidn, control y analisis. Los
procesos deben ayudar a generar valor para satisfacer los requisitos y necesidades de los
clientes, por ende; debe tenerse un enfoque de mejora continua que permita ir minimizando
los errores, desperdicios o actividades que no generen valor; en consecuencia, permite que
estos se agilicen, disminuyan costos y produzcan los resultados esperados.

e Seleccionar los procesos criticos: Es importante identificar y enfocarse en los procesos que
tienen un mayor impacto, ya que son esenciales para la creacién de valor, el cumplimiento
de los objetivos estratégicos y la satisfaccidon del cliente. Al centrarse en estos procesos, se
genera un impacto notable en el desempefio organizacional.

e Latecnologia de la informacidn es un habilitador esencial: Al implementar la metodologia
de gestién de procesos de negocio, es necesario considerar su relacién con las tecnologias
de la informacién (TI). Esto quiere decir, que es necesario transportar los datos necesarios
para los procesos y automatizarlos, proporcionando una estructura que agilice las
operaciones repetitivas, elimine las actividades que no generan valor y facilite la adaptacion
a los cambios. Esto permite realizar ajustes, obteniendo resultados de manera eficiente y en
menor tiempo posibilitando el acceso a la informacién de manera agil y transparente. En
consecuencia, se facilita el control de los procesos y a su vez la documentacién de la

informacion aportando a la mejora continua de los procesos.

OBIJETIVOS
La gestidn de procesos de negocio tiene como objetivo principal mejorar la eficiencia y eficacia de
los procesos empresariales que se encuentran alineados con la estrategia de la empresa para
aumentar la productividad de la organizacioén.
Dentro de los objetivos especificos que posee son:

e Identificar y eliminar cuellos de botella, redundancias y actividades innecesarias para

mejorar la eficiencia operativa.
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e Establecer estandares de calidad y procedimientos para garantizar la consistencia 'y
precision en la ejecucién de los procesos.
e Permitir a la organizacién adaptarse rapidamente a los cambios del mercado, tecnoldgicos

y regulatorios mediante la flexibilidad de los procesos.
PRINCIPALES TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA APLICACION DE LA METODOLOGIA
Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una herramienta comunmente utilizada en diversas metodologias y resulta util

en la metodologia BPM. Para mas detalles tedricos véase en la secciéon 1.7.1.1.
Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica de los procesos de una organizacion. Constituye
una representacion global de los procesos en el cual se muestra la secuencia de los procesos y las

interrelaciones que existen entre ellos. (Pardo Alvarez, 2013)

El mapa de procesos es una herramienta clave para entender a detalle el funcionamiento de los
procesos. Su elaboracion implica la tipificacion de los procesos, los cuales, dentro del marco de la
norma ISO 9001:2015, se clasifican en: procesos estratégicos, procesos operativos y procesos

auxiliares o de apoyo, anteriormente descritos.

llustracion 28. Mapa de procesos.
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Fuente: Elaboracion propia.
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A través de la realizacion del mapa de procesos, es posible coordinar una serie de iniciativas
destinadas a mejorar la gestion de una organizacién. En base a ello, posee ciertas utilidades, dentro

de ella se encuentra:

e Facilitar la seleccidon de procesos primordiales que estan alineados a la definicidn de la
estrategia, la innovacidn en procesos, la mejora continua, entre otros aspectos clave.

e Al vincularlo con indicadores de gestidn, proporciona una visién clara del rendimiento y la
eficiencia en el uso de recursos.

e Permite llevar a cabo analisis exhaustivos relacionados con el riesgo operacional a nivel
global.

e Contribuye a la integracién de sistemas de gestion al unir los procesos relacionados con
diversas disciplinas como calidad, medio ambiente, seguridad y salud.

e Puede ser utilizado para definir la misién de la organizacion, estructurar el conocimiento

disponible y brindar formacién al personal.

Business Process Model and Notation (BPMN)

La Notacidn para el Modelado de Procesos de Negocio, conocido por sus siglas en inglés BPMN, es
un lenguaje gréafico estandarizado para el modelado de los procesos. EIl BPMN permite a las
organizaciones visualizar, simular y optimizar sus procesos de manera consistente y de facil
entendimiento para los colaboradores involucrados en ellos, simplificando la comunicaciéon en la

organizacion.

La sintaxis del BPMN se basa en elementos graficos relacionados que conforman un diagrama. Estos

elementos se dividen en cuatro categorias bdsicas:

e Objetos de flujo: Son los elementos graficos principales que se describen dentro del BPMN,
ya que definen el comportamiento del proceso de negocio. Esta categoria consta de tres
elementos principales: eventos actividades y nodos.

e Objetos de conexion: Son los elementos graficos que permiten y definen la manera en que
los objetos de flujos se interrelacionan entre si. Esta categoria se compone de tres elementos
principales: flujo de secuencia, flujo de mensaje y asociacion.

e Canales: Los canales son los que representan visualmente a los participantes del proceso,
sus roles y actividades de manera organizada y categorizada. Esta categoria consta de 2

elementos esenciales: piscina y carriles.
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e Artefactos: Son elementos que proporcionan informacién adicional al modelo o diagrama,

facilitando la lectura y comprensidon a los involucrados. Esta categoria consta de tres

elementos principales: objetos de datos, grupos y anotacion.

A continuacidn, se describen los elementos de cada categoria en la siguiente tabla:

Tabla 9. Descripcidn de los elementos bdsicos de la notacion BPMN.

Categoria

Elementos

Definicion

Representacion grafica

Objeto de
flujo

Eventos

Se simboliza con un circulo y el tipo de
borde determina el tipo de evento, los
cuales pueden ser: inicial, intermedio o
final. Los eventos representan algo que
esta sucediendo durante el curso de un
Estos pueden dar

proceso. inicio,

interrumpir o dar fin al flujo del proceso.

Evento de inicio

Evento intermedio

Evento final

QOO

Actividades

Se simboliza con un rectdngulo con

vértices redondeados. Las actividades
describen el tipo de trabajo que se
realizard para transformar el estado de un
objeto A a un objeto B que tenga valor

para el cliente.

Actividad

Nodos

Se simboliza con un rombo. Los nodos son
utilizados para controlar la interrelacién y
desintegracion de los flujos de secuencia.

Objetos
de
conexion

Flujo de
secuencia

Se representa con una flecha de linea
continua. Se encarga de mostrar el orden
en que se desarrollaran las actividades.

v

Flujo de
mensaje

Se representa con una linea discontinua
con un circulo sin relleno al inicio junto a
una flecha sin relleno al final. Estos
expresan el intercambio de informacién

que atraviesa la frontera organizativa.

Asociacion

Se representan por una linea punteada.
Las asociaciones son utilizadas para
conectar artefactos o un texto a un objeto
de flujo. También, si se le agrega una
punta de flecha no rellena puede indicar

direccionalidad.

Canales

Piscina

Puede tener uno o mas carriles. La piscina
representa a los principales involucrados
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de un proceso y se encarga de coordinar
los procesos dentro de la misma.

Representan a los involucrados en el

proceso, ya sean unidades organizativas o
Carriles funciones. Se utiliza para el modelado de

PISCINA
CARRIL | CARRIL

las tareas de los participantes que se

encuentran en el carril.

Se representa por medio de un cuadrado

. con la punta superior derecha simulada
Objetos de

con doblez hacia el interior. Muestran los
datos

datos que se requieren o producen en una

actividad.

Se simboliza con un rectdngulo con

vértices redondeados y linea de contorno !

Artefactos Grupos discontinua. Los grupos combinan objetos

@
=
c
o
o

que estdn relacionados y no afectan al N . .
flujo del proceso.

Se colocan directamente en el proceso y

son utilizadas para brindar una

Anotacion | gecripcion entendible y tener una mejor

ANOTACION

comprension del modelo de proceso.

Fuente: Elaboracidn propia.

Finalmente, en la ilustracion siguiente se muestra un ejemplo de diagrama en notacién BPMN donde

se identifican los elementos principales.

llustracion 29. Diagrama en notacion BPMN.
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Fuente: Hitpass, B. (2017). BPM: Business Process Management Fundamentos y Conceptos de Implementacion. Chile:
Universidad Técnica Federico Santa Maria.
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Software BPM
La Gestién de Procesos de Negocio es una metodologia que retoma e integra la tecnologia en su
implementacién, por lo cual, a lo largo del tiempo se han desarrollado diferentes softwares que

ayudan y facilitan su desarrollo. Dentro de las principales categorias de software se encuentran:

Herramientas que apoyan los procesos de analisis: Herramientas BPA

Las herramientas de Anadlisis de Procesos de Negocio, BPA por sus siglas en inglés, permiten
comprender y mejorar los procesos de una organizacién a través de un andlisis detallado de los
mismos. Estas herramientas se concentran en analizar, evaluar y optimizar los flujos de trabajo,

proporcionando mayor flexibilidad para los colaboradores involucrados en el proceso.

Dentro de las funciones principales con las que cuentan las herramientas BPA son:
e El modelado.
e Lasimulacién.

e Publicacién de procesos.

Herramientas que apoyan la implementacion técnica o automatizacion de los procesos:
Herramientas BPMS

Conocidas en espaiiol como Suites de gestion de procesos de negocios (BPMS por sus siglas en
inglés), son herramientas que permiten la automatizacién de la Gestidon de Procesos de Negocio
(BPM) mediante un entorno tecnolégico-dinamico enfocado en facilitar, agilizar, mejorar y dar un

valor agregado a los procesos.

Estas herramientas buscan asistir y automatizar todas las etapas del BPM, desde el mapeo vy
modelado de los procesos hasta el control y monitoreo de los mismo, buscando la mejora continua

y ayudando a que la implementacidn de la metodologia BPM sea mas sencilla y controlada.

Herramientas que apoyan la administracion y ejecucion de reglas de negocio en forma
independiente de los sistemas que se utilizan: Motores de reglas y sistemas de gestion de reglas
de negocio BRMS.

Inicialmente, al hablar sobre las herramientas, se debe tener presente el término de reglas de
negocios y técnicas que son las que definen cdmo se realizarad cada actividad o paso en un flujo de
trabajo dentro de en un proceso. Las reglas representan el conocimiento institucional de la

organizacion y ofrecen un diferenciador competitivo real. (ABPMP International, 2020)
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Los motores de reglas, conocidos como BRE por sus siglas en inglés, son herramientas basadas en
programas que ayudan a automatizar los procesos mediante la identificacién, descripcidn,
simplificacion y calidad de las reglas de negocio y tecnologia. Por lo tanto, estas herramientas
posibilitan la toma de decisiones organizacionales utilizando una légica predefinida, lo que permite
verificar las reglas entre si para la identificacion de problemas y redundancias, en consecuencia,

minimiza errores, se reducen costos y se aumenta la eficacia en las organizaciones.

Los sistemas de gestion de reglas de negocio, también llamados BRMS por sus siglas en inglés, son
sistemas que permiten al usuario determinar y escribir la légica de la organizacién por medio de las
reglas de negocio. Estas herramientas posibilitan la modificacién de manera dinamica, asi como la

implementacién rdpida de politicas o normas de la organizacién.

Herramientas que permiten implementar junto a los procesos los indicadores de control de
gestion de tiempo real: Herramientas BAM

Las herramientas de Monitoreo de Actividades de Negocio, conocidas como BAM por sus siglas en
inglés, son aquellas que permiten el monitoreo en tiempo real de los procesos, operaciones y
actividades; mediante la agrupacion, organizacion, analisis y visualizacion de los datos que se
obtienen de un proceso de negocio en tiempo real. Estas herramientas se estructuran por cuatro
componentes principales: eventos de negocio, actividades del negocio, métricas e indicadores de

desempeiio (KPI).

Las herramientas BAM posibilitan el acceso a indicadores de desempefio en tiempo real. Por lo
tanto, permiten controlar que los procesos operen segun lo esperado y cumplan con los objetivos
estratégicos facilitando y reduciendo los tiempos para la toma de decisiones, lo que conlleva a

mejorar el desempefio de las organizaciones.

Herramientas que permiten analizar los datos histdéricos de los procesos ejecutados para detector
desviaciones del comportamiento deseado o descubrir nuevos patrones: Mineria de procesos.

La mineria de procesos en un método en el cual se utiliza la aplicacién de algoritmos especializados
para el analisis de procesos con la finalidad de identificar, monitorear y mejorar los procesos
establecidos y documentados mediante el acceso facil a la informaciéon que se encuentra en los
registros de eventos en los sistemas de informacion existentes en una organizacién. (ABPMP

International, 2020)

61



Asimismo, la mineria de procesos posibilita la deteccién de problemas y facilita la realizacién un

diagndstico basado en hechos de la situacidon actual de los procesos. Por lo tanto, busca la

comparacién de los datos obtenidos de los comportamientos observados y los modelos de procesos

para determinar el cumplimiento y desviaciones de los procesos, asi como facilitar la toma de

decisiones y proponer disefios de los procesos para su mejora.

Pasos para seguir para aplicar la metodologia

Dentro de los pasos a seguir para la presente metodologia son:

llustracion 30. Pasos para la puesta en prdctica de la metodologia BPM.

Identificacién de los
procesos

En esta etapa se identifica y documenta cada uno
de los procesos que se llevan a cabo en los
distintos departamentos o unidades,
denominandose arquitectura de procesos. En este
levantamiento debe detallarse y documentarse
los procesos en su situacion actual, desde su
alcance hasta su limitacidn y la relacién que
existe entre procesos para obtener una vision
general de la organizacion.

Anélisis de los procesos

En la presente etapa se analiza el proceso como
se encuentra actualmente, identificando las
fortalezas y oportunidades de mejora del mismo
para poder obtener como resultado una
recoleccién estructurada de los problemas que se
presentan en la organizacion a nivel de procesos.

Modelado y disefio de los
proceso

Para el modelado se requiere de identificar,
definir y hacer una representacién visual de los
procesos para tener una mayor comprension,
identificar redundancias o actividades
repetitivas y estandarizar los procesos. En
conjunto al modelado, se realiza el disefio de
los procesos integrando los cambios que
ayudan a solucionar los problemas
identificados; estos cambios deben ir alineados
a los objetivos estratégicos de la organizacion.

Implementacién del proceso

Se implementan los cambios que se plantean en
la fase anterior para pasar de “el proceso actual”
a “proceso mejorado”, siempre teniendo en
cuenta que se pueden realizar ajustes en estos.

Monitorizacion y control del
proceso.

En esta fase se trata de observar y recolectar
informacién de los procesos mejorados para
verificar que estos se ejecuten como se ha
definido. Por otro lado, medir los procesos para
verificar si cumple con las metas esperadas e
identificar oportunidades de mejora.

Optimizacién de los
procesos

Fuente:

Esta es la fase final del ciclo en la cual se busca
mejorar los procesos con base a los resultados
del negocio, optimizando estrategias para
cumplir con los objetivos estratégicos de la
organizacion y las metas definidas.

Elaboracion propia.
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RESULTADOS

e Tener control de los procesos: Sin importar la complejidad del proceso, la gestién de
procesos de negocio (BPM) permite controlar los procesos, reduciendo o evitando los
desperdicios de recursos monetarios, humanos y tiempo.

e Optimizacidon de los procesos: Posterior al andlisis de los procesos de manera individual, se
puede definir un flujo de trabajo facil de comprender y ejecutar para todos los
colaboradores, lo que permite tener una mayor interrelacion entre departamento o
unidades.

e Incremento de la productividad: Al implementar la gestidon de procesos de negocio (BPM)
se logra la estandarizacién de los procesos, beneficiando a los colaboradores que disponen
de dichos procesos, ya que su ejecucion se vuelve rapida y sencilla. Como resultado, se
incrementan los niveles de satisfaccion interna con los resultados obtenidos, disminuyendo
los recursos utilizados y el tiempo necesario para obtenerlos.

e Avance en la transformacidn digital: La gestién de procesos de negocio (BPM), al introducir
la tecnologia en la optimizacién de procesos, impulsa al cambio de pensamiento y cultura
empresarial. Esto permite que las organizaciones se adapten a los cambios del mercado y a
las nuevas tecnologias, manteniéndose competitivas en un entorno digitalizado.

e Agilidad en la toma de decisiones: Al obtener documentado los procesos e informes de los
resultados de cada proceso, los responsables pueden brindar informacién actualizada de
cada uno de ellos para tomar decisiones para la organizaciéon, creando un ambiente

colaborativo y facilitando el cumplimiento de plazos determinados.

1.1.7.6 HOSHIN KANRI

Hoshin Kanri, que se traduce como "gestién de la brudjula"”, es un enfoque holistico y sistematico de
gestidn que busca alinear todos los niveles y funciones de una organizacion hacia metas estratégicas
comunes. Se origind en Japdn y ha sido ampliamente adoptado por empresas en todo el mundo

debido a su eficacia para traducir la estrategia en acciones concretas y medibles.
Esta metodologia tiene principios fundamentales de las cuales son las siguientes:

e Visidn y Objetivos Claros: Hoshin Kanri comienza con el establecimiento de una visién clara
a largo plazo y la definicidn de objetivos estratégicos especificos que ayuden a realizar esa

vision.
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e Despliegue de Objetivos: Una vez establecidos los objetivos estratégicos, estos se
despliegan de manera descendente a través de la organizacién. Esto implica comunicar y
alinear los objetivos de nivel superior con los de niveles inferiores, asegurando que cada
equipo y empleado comprenda cédmo su trabajo contribuye a los objetivos organizacionales

mas amplios.

e Planificacién Estratégica Participativa: Hoshin Kanri fomenta la participacién de todos los
niveles de la organizacién en el proceso de planificacién estratégica. Se valora la
contribucion de ideas y la colaboracidn entre diferentes areas y funciones para identificar

las mejores estrategias y tacticas para alcanzar los objetivos.

e Enfoque en la Mejora Continua: Hoshin Kanri no se limita a la planificacion estratégica
inicial, sino que también incluye un ciclo continuo de monitoreo, revisién y ajuste. Se
fomenta la adaptabilidad y la capacidad de respuesta a medida que cambian las condiciones

del mercado y surgen nuevas oportunidades o desafios.

e Seguimiento y Aprendizaje: Se establecen sistemas de seguimiento y medicién para evaluar
el progreso hacia los objetivos estratégicos y para identificar cualquier desviacidon que
requiera acciones correctivas. Ademas, se fomenta un ambiente de aprendizaje donde las
lecciones aprendidas se utilizan para mejorar continuamente el proceso de Hoshin Kanri en

el futuro.

OBIJETIVOS
El objetivo principal de la metodologia Hoshin Kanri es alinear todos los niveles y funciones de una
organizacidon hacia metas estratégicas comunes y lograr su realizacién de manera efectiva y

sostenible. Esto se logra a través de varios objetivos especificos:

e Hoshin Kanri ayuda a las organizaciones a traducir su visidn a largo plazo en objetivos
estratégicos claros y alcanzables.

e Esta metodologia garantiza que todos los niveles y funciones de la organizacidon estén
alineados con los objetivos estratégicos definidos.

e Hoshin Kanri promueve la participacién de todos los niveles de la organizacion en el proceso
de planificacidn estratégica.

e Ayuda a las organizaciones a priorizar sus iniciativas estratégicas y asignar recursos de

manera efectiva.
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e Hoshin Kanri no se trata solo de planificar estratégicamente, sino también de adaptarse y
mejorar continuamente a medida que cambian las condiciones del mercado y surgen nuevas
oportunidades o desafios.

PRINCIPALES TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE APOYO PARA LA APLICACION DE LA METODOLOGIA

FODA
El andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una herramienta de analisis
estratégico que se utiliza para evaluar la situacién actual de una organizacién o proyecto. Se basa
en la identificacion y el andlisis de cuatro factores clave:
o Fortalezas: Son las caracteristicas positivas internas de la organizacidn o proyecto
que le dan una ventaja competitiva. (Thompson & Strickland, 2004)
o Oportunidades: Son las condiciones externas favorables que la organizacién o
proyecto puede aprovechar para alcanzar sus objetivos. (Wheelen & Hunger, 2006)
o Debilidades: Son las caracteristicas negativas internas de la organizacién o proyecto
que le impiden alcanzar sus objetivos. (Dessler, 2015)
o Amenazas: Son las condiciones externas desfavorables que pueden afectar

negativamente a la organizacién o proyecto. (Dessler, 2015)

llustracion 31. Andlisis FODA aplicado a empresas.

%

\ \ Fortalezas

Puntos fuertes,
capacidades,
recursos y ventajas
de una empresa

Debilidades Amenazas

Puntos débiles y Factores del
aspectos entorno que
desfavorables de ponen en peligro

unao empresa. alaempresa j

Fuente: Cdmara de Comercio de Oruro (2021, 9 de julio). La importancia del andlisis FODA para una empresa.

Gestion por objetivos
La gestidn por objetivos (MBO) es una técnica de gestidon que implica el establecimiento supervisado

de objetivos laborales personales medibles que se alinean con los objetivos generales de la
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organizacion. Los gerentes monitorean y evallan el progreso periddicamente para que se puedan

hacer ajustes.

Gestion de proyectos
La gestidon de proyectos es un enfoque estructurado y disciplinado para planificar, organizar y

supervisar la finalizacidn exitosa de un proyecto.

Abarca desde la planificacién inicial hasta la ejecucidn, seguimiento y cierre del proyecto. Su objetivo
es garantizar que los proyectos se completen eficientemente, cumpliendo con los requisitos de

alcance, plazo, coste y calidad.

Feedback y aprendizaje

El feedback, también conocido como retroalimentacion, es un elemento crucial en el proceso de
aprendizaje. Consiste en la informacidn que se proporciona a un individuo sobre su desempefio o
rendimiento, con el objetivo de ayudarlo a mejorar. Un feedback efectivo es especifico, descriptivo,

oportuno y enfocado en el desarrollo.

El feedback funciona proporcionando al aprendiz informacién sobre sus fortalezas, debilidades y
areas de mejora. Esta informacion le permite al aprendiz:
o Comprender su progreso: El feedback ayuda al aprendiz a comprender cémo esta
avanzando en su aprendizaje y qué tan cerca esta de alcanzar sus objetivos. (Nicol
& Topping, 2007)
o Identificar areas de mejora: El feedback le permite al aprendiz identificar areas
especificas en las que necesita mejorar y enfocar sus esfuerzos. (Black & Wiliam,
2009)
o Desarrollar estrategias de aprendizaje: El feedback puede ayudar al aprendiz a
desarrollar estrategias de aprendizaje mas efectivas para alcanzar sus metas.
(Hattie & Timperley, 2007)
o Aumentar la motivacion: Un feedback positivo y constructivo puede aumentar la
motivacion del aprendiz y alentarlo a seguir aprendiendo. (Shute, 2013)
Matriz de priorizacién
La matriz de priorizacién, también conocida como matriz de Eisenhower o matriz de decisién, es una
herramienta Util para organizar y clasificar tareas, proyectos o ideas en funcién de su importanciay

urgencia. Se basa en dos ejes principales:
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Eje X: Importancia: Refleja el impacto o valor potencial de la tarea o proyecto a largo plazo. Se puede
clasificar en:
e Alta: Tiene un impacto significativo en los objetivos o estrategias generales. (Eisenhower,
1954)
e Media: Tiene un impacto moderado en los objetivos o estrategias generales. (Blanchard &
Spencer, 1992)
e Baja: Tiene un impacto minimo o nulo en los objetivos o estrategias generales. (Covey,
1990)
Eje Y: Urgencia: Refleja la necesidad inmediata de atender la tarea o proyecto. Se puede clasificar
en:
e Urgente: Requiere atencion inmediata e impacta negativamente si no se aborda de
inmediato. (Drucker, 1954)
e Importante: Requiere atencidén en un plazo de tiempo relativamente corto, pero no tiene
un impacto inmediato tan significativo. (Allen, 2007)
e No urgente: Se puede posponer sin afectar negativamente los objetivos o estrategias

generales. (Burch & Stranks, 2003)

Al combinar estos dos ejes, se crea una cuadricula con cuatro cuadrantes:

Cuadrante 1: Urgente e Importante (Prioridad 1): Estas son las tareas o proyectos que requieren
atencién inmediata y son de gran importancia para el logro de los objetivos. Deben ser la principal
prioridad.

Cuadrante 2: Importante, pero no urgente (Prioridad 2): Estas son las tareas o proyectos que son
importantes para el logro de los objetivos, pero no requieren atenciéon inmediata. Se deben
planificar y programar para su ejecucion en un futuro préximo.

Cuadrante 3: Urgente, pero no importante (Prioridad 3): Estas son las tareas o proyectos que
requieren atencién inmediata, pero no tienen un impacto significativo en el logro de los objetivos a

largo plazo. Se pueden delegar o posponer si es necesario.

Cuadrante 4: No urgente ni importante (Prioridad 4): Estas son las tareas o proyectos que no son

ni urgentes ni importantes. Se pueden eliminar o posponer indefinidamente.
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Pasos para la puesta en practica de la metodologia.

Los pasos para poder llegar a hacer una implementacién adecuada de esta metodologia son las
siguientes:

llustracion 32. Pasos para la puesta en prdctica de la metodologia Hoshin Kanri.

Es crucial que la alta direccion esté
comprometida con la implementacion de
Hoshin Kanri y que brinde el liderazgo
necesario para el procesos.

Compromiso de la direccion

Proporciona capacitacion sobre los conceptos y
principios de Hoshin Kanri a todos los niveles
de la organizacion, desde la alta direccion hasta
los empleados de primera linea.

Formacién y capacitacion
sobre aplicaciéon de
metodologia

Define la vision a largo plazo de la organizacion
y establece objetivos estratégicos claros y
medibles que ayuden a realizar esa vision.

Establecimiento de la Vision
y los Objetivos Estratégicos

Comunica y alinea los objetivos estratégicos de
nivel superior con los de niveles inferiores de la
organizacion, asegurando que cada equipo y
empleado comprenda su contribucién a los
objetivos organizacionales mas amplios.

Despliegue de Objetivos
Estratégicos

Identifica las iniciativas clave necesarias para

Desarrollo de Iniciativas alcanzar los objetivos estratégicos y asigna
Estratégicas responsabilidades claras para su

implementacién.

Define métricas clave de rendimiento (KPIs) que

Establecimiento de Métricas ayuden a monitorear el progreso hacia los
y KPIs objetivos estratégicos y evaluar el éxito de las
iniciativas.

9
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Realiza revisiones regulares para monitorear el
progreso hacia los objetivos estratégicos,
Revisién y Alineacién identificar desviaciones y ajustar las iniciativas

Regular seglin sea necesario. Aseglrate de que todos
los niveles de la organizacion estén alineados y
comprometidos con el proceso.

Fomenta una cultura de mejora continua en la
organizacion, donde se valore la
Promocion de la Mejora retroalimentacion, el aprendizaje y la
Continua: adaptabilidad. Utiliza el ciclo PDCA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) para iterar y mejorar
constantemente el proceso de Hoshin Kanri.

Evalla regularmente la efectividad del proceso

Evaluacion y Ajuste de Hoshin Kanri y realiza ajustes segun sea
Continuo necesario para asegurar su éxito continuo y su

alineacion con los objetivos organizacionales.

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados

La implementacidon exitosa de Hoshin Kanri puede llevar a una serie de resultados positivos para una

organizacion. Algunos de estos resultados esperados incluyen:

Alcance de los Objetivos Estratégicos: Uno de los resultados mas importantes es el logro
de los objetivos estratégicos definidos por la organizacion. Hoshin Kanri ayuda a enfocar los
esfuerzos y recursos en las areas criticas que contribuyen directamente a la realizacion de
la visién y mision de la empresa.

Alineacion Organizacional: Se espera que Hoshin Kanri promueva la alineacién de todos los
niveles y funciones de la organizacion hacia los objetivos estratégicos comunes. Esto crea
cohesion y claridad en la direccion de la empresa, lo que aumenta la eficiencia y efectividad
de las operaciones.

Mejora de la Ejecucion Estratégica: Al asignar responsabilidades claras y establecer
métricas de desempeiio para monitorear el progreso, Hoshin Kanri mejora la ejecucién
estratégica. Esto significa que la organizaciéon se vuelve mas capaz de implementar
eficazmente sus planes estratégicos y adaptarse a cambios en el entorno.

Mayor Transparencia y Responsabilidad: La implementacion de Hoshin Kanri a menudo

conlleva una mayor transparencia en la comunicacién y la toma de decisiones. Esto fomenta
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la responsabilidad individual y colectiva, ya que los empleados entienden cémo su trabajo
contribuye a los objetivos organizacionales y pueden ser responsables de su desempefio.

e Mejora Continua: Hoshin Kanri promueve una cultura de mejora continua al enfocarse en
el aprendizaje y la adaptacidn constante. A medida que se revisan y ajustan las iniciativas
estratégicas en funcion de los resultados y las lecciones aprendidas, la organizacion se
vuelve mas agil y capaz de responder a los cambios en el mercado y las necesidades del
cliente.

e Aumento del Valor para el Cliente: Al centrarse en los objetivos estratégicos que estdn
alineados con las necesidades y expectativas del cliente, Hoshin Kanri puede llevar a una
mejora significativa en la calidad y la entrega de valor para el cliente. Esto puede conducir a

una mayor satisfaccion del cliente y a un fortalecimiento de la relacién con ellos.

1.1.7.7 METODOLOGIA CLASICA DE MEJORA DE PROCESOS

La metodologia clasica de mejora de procesos es un enfoque estructurado y continuo que se centra
en la identificacion, andlisis y mejora de los procesos internos y externos de una organizacién. Utiliza
una serie de etapas bien definidas y herramientas analiticas para evaluar y redisefiar procesos,
buscando eliminar ineficiencias, reducir costos, aumentar la calidad de los productos o servicios, y

mejorar la satisfaccién del cliente.

La Metodologia Clasica de Mejora de Procesos es esencial para organizaciones que buscan optimizar
sus operaciones y mantenerse competitivas. Al seguir un enfoque estructurado y basado en datos,
las empresas pueden lograr mejoras sostenibles y significativas en sus procesos, contribuyendo asi

a su éxito a largo plazo.

Objetivos
El objetivo general de esta metodologia es mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos
organizacionales mediante la identificacion y eliminacidn de ineficiencias, redundancias y cuellos de
botella, asegurando que los procesos cumplan con los estandares de calidad y contribuyan al logro
de los objetivos estratégicos de la organizacién.
Ademas de ello también se cuenta con objetivos especificos de los cuales son los siguientes:

e Desarrollar un plan de implementacién detallado que incluya los pasos necesarios, recursos

requeridos y cronograma.
e Establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir la efectividad de las mejoras

implementadas.
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Pasos para la puesta en practica de la metodologia.

llustracion 33, Pasos para la puesta en prdctica de la metodologia de mejora cldsica.

Identificacién y mapeo de
procesos

Identificar cudles son los procesos clave que
tienen un impacto significativo en los

resultados de la organizacion. Priorizar los
procesos que mas afectan la eficiencia, costos,
calidad o satisfaccién del cliente.

Documentacion del proceso
actual

Recopilar informacién detallada sobre como
se lleva a cabo el proceso actualmente.
Involucrar a las personas que ejecutan el
proceso para obtener una imagen precisa.

Evaluacion de la eficiencia y
efectividad

Medir el desempefio actual del proceso
utilizando indicadores clave de desempefio
(KPIs) como tiempo de ciclo, costo por unidad,
tasa de defectos, etc.

Analisis de causa raiz

Utilizar técnicas analiticas para identificar las
causas subyacentes de los problemas
observados en el proceso.

Generacion de ideas y
propuesta de mejora

Involucrar a los equipos de trabajo para
generar soluciones creativas y practicas para
los problemas identificados.

Desarrollo del plan de
implementacion:

Definir los pasos necesarios para implementar
las mejoras, incluyendo recursos requeridos,
tiempo y responsabilidades.

Capacitacion y
comunicacion:

Asegurar que todo el personal involucrado
entienda y esté capacitado para seguir el
nuevo proceso. Comunicar claramente los
beneficios y objetivos de los cambios.

Implementacién:

Ejecutar el plan de implementacion,
supervisando la transicion y resolviendo
cualquier problema que surja.

Monitoreo continuo:

Utilizar herramientas de monitoreo para seguir
el desempenio del proceso en tiempo real y

recopilar datos para analisis.

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados

e Reduccion de Tiempos de Ciclo: Los procesos seran mas rdpidos, reduciendo los tiempos
de espera y aumentando la capacidad de respuesta.

e Optimizacion de Recursos: Un uso mas eficiente de los recursos humanos, materiales y
financieros, minimizando el desperdicio.

e Reduccion de Defectos y Errores: Implementacién de controles y estandares que
disminuyen la incidencia de errores y defectos en productos o servicios.

e Consistencia en la Producciéon: Mayor uniformidad en los resultados, asegurando que se
mantenga un alto nivel de calidad de manera constante.

e Costos Operativos Menores: Identificacion y eliminaciéon de actividades que no afiaden
valor, reduciendo los costos generales de operacién.

e Eficiencia en la Cadena de Suministro: Mejora en la gestidn de inventarios y la logistica,

reduciendo costos asociados con almacenamiento y transporte.

1.1.8 TECNICAS PARA LA REPRESENTACION DE PROCESOS

Diagrama SIPOC

El Diagrama SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) es una herramienta utilizada
para analizar y comprender un proceso de manera visual y sencilla. Es Gtil para identificar las partes
involucradas, las entradas, las salidas y los clientes de un proceso, lo que puede ayudar a mejorar

su eficiencia y efectividad.

e El Diagrama SIPOC se basa en una tabla con cinco columnas:

e Proveedores (Suppliers): En esta columna se identifican todos los proveedores o entradas
gue son necesarios para el proceso. Estos pueden ser recursos fisicos, informacion, servicios
o personas. (Aguilar, 1961)

e Entradas (Inputs): En esta columna se describen las entradas especificas que se reciben de
los proveedores. Estas pueden ser materiales, datos, instrucciones o cualquier otro
elemento que se utiliza en el proceso. (Drucker, 1954)

e Proceso (Process): En esta columna se describe en detalle el proceso en si. Se deben incluir
todos los pasos que se llevan a cabo para transformar las entradas en salidas. (Burch &

Stranks, 2003)
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e Salidas (Outputs): En esta columna se describen las salidas del proceso. Estas pueden ser

productos, servicios, informacion o cualquier otro resultado del proceso. (Covey, 1990)

e Clientes (Customers): En esta columna se identifican todos los clientes o destinatarios de las

salidas del proceso. Estos pueden ser clientes internos o externos. (Eisenhower, 1954).

lustracion 34. Ejemplo de Diagrama SIPOC

Proveedores

¢Quién
suministra lo que
se necesita para
ejecutar el
proceso?

Ejemplo:

Departamento
de finanzas de
sucursales

Entradas Proceso
¢Cuales sonlos  ;Qué hace el
insumos proceso?
requenidos?

Ordenes de Paso 1
compras. Paso 2
Facturas Paso 3

Clientes

¢Queé chientes
necesitan la
salida de este
proceso?

Departamento
financiero
corporativo

Fuente: Webyempresas (2023, 25 de enero). Diagrama SIPOC: Qué es, como hacerlo y ejemplos.

Diagrama de flujo

Un Flujograma o diagrama de flujo de procesos (DFP) es una herramienta visual que representa los

pasos secuenciales de un proceso, utilizando simbolos estandarizados para cada tipo de paso y

flechas para indicar el flujo del proceso. Se utilizan en una amplia variedad de campos, incluyendo:

e Ingenieria: Para documentar y analizar procesos de fabricacién, disefio y construccion.

e Negocios: Para modelar procesos de flujo de trabajo, identificar dreas de mejora vy

estandarizar proced

imientos.

e Informatica: Para disefiar algoritmos, programas y sistemas informaticos.

Simbolos comunes en los diagramas de flujo de procesos:

Educacion: Para explicar conceptos complejos de manera clara y sencilla.

Tabla 10. Simbolos del diagrama de flujo de procesos.

SIMBOLO NOMBRE uso
Representa una etapa o
Actividad actividades en un proceso o
procedimiento.
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Representa una decision que

Decision
hay que tomar.
Para representar el inicio y el
Inicio/Fin final de un proceso o

procedimiento.

Almacenamiento de datos

Representa el
almacenamiento o archivo de
datos/expedientes.

Proceso predefinido o
subproceso

Representa un proceso no
definido en el documento.
Evita cargar de pasos los
diagramas.

E—

Flecha o linea de flujo

Representa la direccion del
flujo y la conexién entre 2

etapas o actividades.

Fuente: Elaboracion propia.

Beneficios de utilizar diagramas de flujo de procesos:

e Mejora la comprension: Los DFP proporcionan una representacion visual clara y concisa de

un proceso, lo que facilita su comprensidn por parte de todos los involucrados.

e Identifica dreas de mejora: Al visualizar el flujo del proceso, es mas facil identificar cuellos

de botella, ineficiencias y posibles mejoras.

e Promueve la comunicacion: Los DFP sirven como una herramienta de comunicacion eficaz

entre diferentes equipos y departamentos.

e Facilita la estandarizacion: Los DFP pueden utilizarse para documentar procedimientos

estandarizados para un proceso, lo que garantiza la consistencia y la calidad.

e Ayuda en la toma de decisiones: Al comprender mejor el flujo del proceso, se puede tomar

decisiones mas informadas sobre cémo mejorar el mismo.

1.2 MARCO CONTEXTUAL

1.2.1 ANTECEDENTES

1.2.1.1 GOBIERNO DE EL SALVADOR

Durante el actual periodo (2019-2024) el Gobierno de El Salvador ha tomado diversas medidas para

mejorar y modernizar la gestién publica, con el objetivo de crear una administracién publica mas

profesional y eficiente, entre las cuales se destacan:

74



e La creacidon de organismos que apoyen a las instituciones publicas en sus esfuerzos para
modernizar los servicios que prestan.
e La creacidn de leyes y politicas publicas orientadas a la modernizaciéon y fortalecimiento

de la gestion publica.

Estos esfuerzos incluyen el trabajo interinstitucional impulsado y dirigido por el GOES; los esfuerzos
para la modernizacién de las instituciones son dirigidas por la Secretaria de Innovacién quienes a
través de iniciativas como la creacion de una plataforma web que concentre los tramites de las

instituciones buscan orientar la gestidn hacia la modernizacién y el uso de las TICs.
1.2.2 PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA

1.2.2.1 HISTORIA

1.2.2.1.1 FUNDACION

La Procuraduria General de la Republica de El Salvador es una institucién encargada de representar

legalmente al Estado salvadorefio y velar por el cumplimiento de la ley.

La Procuraduria General de la Republica (PGR) es fundada en el afio 1930 como parte del Ministerio
Publico o Fiscal, y posteriormente a raiz de la constitucién del afio 1950 cambié por Procuraduria
de los Pobres con el objetivo de que las funciones del fiscal general y del Procurador General
comienzan a separarse para evitar contradicciones al defender y acusar al mismo tiempo; siendo el

rol del Procurador General el de defender.

Para el afo 1983 con el cambio que sufre la Constitucion de la Republica su hombre cambia a

Procuraduria General de la Republica, el cual mantiene hasta este momento.

La PGR es una instituciéon con autonomia administrativa y financiera cuya persona titular es elegida
por la Asamblea Legislativa para un periodo de 3 afios, comenzando sus funciones en el mes de
mayo; basa su accionar en su Ley Organica la cual regula las unidades organizativas, sus objetivos y
funciones generales y parte del actuar interno, agregado a esto existen otros elementos como el

Reglamento de dicha ley, las Normas Técnicas de Control Interno y la propia normativa interna.

Desde el afio 2000 se ha modificado la ley en 3 ocasiones, en el afio 2000, en el afio 2008 y la mas
reciente en el afio 2021, todas las modificaciones se han realizado para dar respuesta a la creacion

o modificacion de otras leyes que involucran a la PGR, como podria ser el cddigo de familia, la ley
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crecer juntos u otras. Para modificar la Ley Organica se debe primero desarrollar un proyecto de ley,
qgue posteriormente serd presentado a la Asamblea Legislativa, quien por medio de la comisién
correspondiente evaluara dicho proyecto y una vez de su aval, este pasard a aprobacion del pleno

legislativo.

Cada persona titular tiene la atribuciéon de modificar la estructura interna de la institucién para
ejercer sus funciones de manera éptima sin necesidad de modificar la Ley Organica, siempre que
esta reestructuracién conlleve sus respectivos acuerdos y no busque cumplir funciones no
reguladas, es decir, no podra ir por sobre las funciones y atribuciones definidas en la Ley Organica

vigente, pero estas si podran ser distribuidas segln la vision de la persona titular.
1.2.2.1.2 REESTRUCTURACION INTERNA.

En el afo 2022 entra en funciones el nuevo Procurador General de la Republica, Licenciado René
Gustavo Escobar Alvarez, quien en su llegada encuentra con una estructura organizacional funcional
de caracter vertical (ver anexo 1) la cual no responde a la visidon de su gestion, en donde identifica
dualidad de funciones y desaprovechamiento de recursos por lo cual promueve una
reestructuracioén interna con el objetivo de optimizar sus recursos y evitar la dualidad de funciones,
esta nueva estructura conlleva la supresion y fusién de diversas unidades, siendo el caso mas
evidente la fusién entre las Procuradurias Adjuntas y las Coordinaciones Nacionales, quienes
supervisaban el actuar técnico en la prestacion de servicios y la recoleccién de datos a nivel nacional
y daban lugar a la duplicidad de funciones y duplicidad de mando, esta fusién da lugar a las
Procuradurias Especializadas; un segundo caso relevante es el cambio de Unidad a Gerencia que

sufre la ahora Gerencia de Planificacién y Desarrollo Organizacional.
1.2.2.1.3 PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL.

Para cumplir con su visidn, luego de la reestructuracion interna el Procurador General de la
Republica, indica a la Gerencia de Planificacion y Desarrollo Organizacional la necesidad de un nuevo
plan estratégico que dé a la Procuraduria General de la Republica nuevas lineas estratégicas que

permitan brindar servicios de calidad a la persona usuaria.

Para la construccion del PEI 2023-2027 se implementa la Metodologia de Marco Légico, como una
herramienta para fortalecer la Planificacién Institucional, en concordancia con la nueva gestion
publica que exige eficacia y eficiencia en el uso de los recursos, con la finalidad de mejorar la calidad

de los servicios, todo esto alineado al cambio de paradigmas contemplado en el proceso de Reforma
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del Sistema de Presupuesto Publico que comprende la elaboracion del Presupuesto por Programas
con Enfoque de Resultados mismo que se fundamenta en la cadena de valor y se viabiliza a través

de la Matriz de Marco Ldgico.

Se reconoce la importancia de la participacién de todo el personal en la elaboracion de la Estrategia,
involucrando a todas las jerarquias (desde el nivel operativo hasta la alta direccién), en el proceso
de toma de decisiones, promoviendo asi el desarrollo individual de todas las personas en pro de la
institucion y fortaleciendo el compromiso y sentido de pertenencia institucional necesarios para

impulsar la transformacion de la PGR.

Esto se logré a través del trabajo en equipo de: la Gerencia de Planificacion y Desarrollo
Organizacional, mediante el disefio e implementacién de un instrumento de participacion, la
Gerencia de Comunicaciones, quien desarrollé la campafia denominada “Construyendo una nueva
PGR”, la Gerencia de Tecnologia de la Informacién, que desarrollé la aplicacion para la
administracién de la herramienta de participacidon y la alta Direccion que se involucré en el
seguimiento del avance de cada unidad en tiempo real. Esta accidn es una muestra de la

coordinacién interna que debe existir entre los procesos.
Este Plan Estratégico se elabord en 2 etapas:
Etapa 1: Realizacion de Analisis, en donde se desarrollan los siguientes:

o Analisis de involucrados.

o Andlisis de problemas (imagen de la realidad).

o Andlisis de objetivos (imagen del futuro y situacién a mejorar).

o Andlisis de estrategias (Comparacién de alternativas en respuesta a una situacion

precisa).

Etapa 2 Es la materializacion de las ideas en un plan, mediante la elaboracién de la matriz de marco
l6gico. En dicha Matriz se presentan, en forma resumida, los aspectos mas importantes del PEl:
objetivos estratégicos, actividades, indicadores, medios de verificacién y los supuestos que

permitiran la consecucion de los objetivos institucionales.

Diagnostico.
La formulacién del Plan Estratégico para el periodo 2023 — 2027 se fundamenté en las condiciones

internas y externas actuales, integré elementos de distintos andlisis y considerd la informacidn
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recolectada por medio de la herramienta de participacién del personal. En términos generales el
diagndstico se resume en 4 grandes problematicas.

1. Los Procesos Institucionales, en donde se menciona que estos no estan actualizados ni
responden a estdndares de calidad.

2. Gestion del talento humano, en donde se identifica una gestion ineficiente que no permite
un desarrollo del personal que compone la PGR.

3. Usoydistribucion de los recursos, en donde se identifica que los recursos con los que cuenta
la institucién no son aprovechados ni distribuidos de manera adecuada dificultando el
desarrollo de las actividades diarias.

4. Uso de las TIC's, en donde se identifica que el uso de las tecnologias de la informacién no
contribuye al correcto funcionamiento de la institucion, esto se refleja en que existen
diferentes “sistemas” para diferentes unidades y estos no se interrelacionan.

Una vez generado este analisis, se procede con la generacidn del pensamiento estratégico
institucional y posteriormente se elabora un arbol de problemas (ver anexo 3), un arbol de objetivos
(ver anexo 4) y se formula la matriz de marco légico (ver anexo 5).

Pensamiento Estratégico Institucional.

Misidn: “Garantizar a las personas la defensa de sus derechos y el acceso a la justicia restaurativa,

procurando la atencidn legal, psicosocial y resolucidn alterna de conflictos”.

Vision: “Ser una institucién referente en el efectivo acceso a la justicia y el fomento de la paz social,
agregando valor publico al servicio que brindamos, orientdndose permanentemente a la calidad y

efectividad del servicio”.

Lema Institucional: “Garantizamos integralmente la defensa de tus derechos”.
Valores Institucionales:

e Empatia.

e Excelencia.

e Integridad.
e lgualdad.
e Equidad.
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Propésito:

“Velar por la defensa efectiva de los derechos de la poblacidn salvadoreia, brinddandole un servicio

con ética, empatia y de calidad.”
De la matriz de marco légico se obtiene el propdsito del Plan Estratégico:

“Velar por la defensa efectiva de los derechos de la poblacidon salvadoreiia, brindandole un

servicio con ética, empatia y de calidad.”

Ademas, se definen los siguientes objetivos estratégicos:

Objetivos Estratégicos:

Objetivo Estratégico #1: Procesos.

Optimizar los procesos Institucionales brindando servicios de calidad a la persona usuaria.
Objetivo Estratégico #2: Talento Humano.

Gestionar los procesos relacionados al talento humano de manera efectiva y con base a

competencias.
Objetivo Estratégico #3: Recursos.

Gestionar los procesos relacionados a la captacion y uso de los recursos institucionales de manera

eficiente y transparente.
Objetivo Estratégico #4: Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.

Potenciar las capacidades institucionales mediante el desarrollo y la aplicacion de las tecnologias de

informacidn y comunicacidn en beneficio de la poblacién usuaria.

Por ultimo, la PGR indica la relacién entre el Plan Estratégico Institucional y los Planes Operativos
Anuales, siendo que El Plan Estratégico Institucional (PEl) proporciona la guia para el trabajo de la
Procuraduria General de la Republica, estableciendo los objetivos estratégicos y las actividades
generales para lograr la visidn a largo plazo. En cambio, los Planes Operativos Anuales (POA) definen
el detalle de los programas, proyectos y otras actividades que seran realizados por las unidades
organizativas en particular durante cada afio, variando entre unos y otros conforme a los avances

alcanzados en cada afio que transcurre, en funcion de lo cual se definira el Plan Operativo Anual del
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siguiente afno, con sus objetivos y metas particulares, pero manteniendo siempre la direccion

definida en el Propdsito del Plan Estratégico Institucional.

Lo cual se resume en el siguiente esquema:

llustracion 35. Relacion PEI - POA.

Visidn y Misién institucional
Valores institucionales
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: : Propésito :
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Derechos de la Poblacién usuaria

Fuente: Elaboracion propia.

1.2.2.2 SERVICIOS PRESTADOS POR LA INSTITUCION

La Procuraduria General de la Republica presta diversos servicios a la poblacién salvadorefia, estos
relacionados al mandato constitucional el cual incluye promover y atender la defensa de la familia,
las personas e intereses de menores, incapaces y adultos mayores, brindar asistencia legal, atencidn
psicosocial preventiva, servicios de mediacién y conciliacion, asi como representar judicial y

extrajudicialmente a personas de escasos recursos en defensa de diversos derechos.

Estos servicios son brindados a nivel nacional a través de sus 18 Procuradurias Auxiliares en las
cuales se encuentran una diversidad de unidades especializadas, la cual abarca parte de las materias

del derecho, de la siguiente manera:

Unidad de Familia:
Es la unidad que se encarga de cubrir todos los aspectos relacionados a las relaciones de familia.

Unidad de Nifez y Adolescencia:
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Es la unidad que se encarga de cubrir todos los aspectos relacionados a los derechos de nifios, nifias
y adolescentes.

Unidad de Defensa Publica Penal:

Es la unidad que se encarga de cubrir todos los aspectos relacionados a la defensa penal de las
personas.

Unidad de Penal Juvenil.

Es la unidad que se encarga de cubrir todos los aspectos relacionados a la defensa penal de los
jovenes.

Unidad de Atencion Especializada para las Mujeres.

Es la unidad que se encarga de brindar una atencién integral a todas las mujeres que sufren
discriminacién y violencia por el hecho de ser mujeres.

Unidad de Desplazamiento Forzado Interno.

Es la unidad que se encarga de brindar asistencia a personas que han sido forzadas a desplazarse de
su lugar de residencia.

Unidad de Servicios Itinerantes.

Es la unidad que se encarga de acercar los servicios a la poblacién.

Unidad de Derechos Laborales de la Persona Trabajadora.

Es la unidad que se encarga de cubrir los temas relacionados a los derechos laborales de la
poblacion.

Unidad de Derechos Laborales de la Persona Servidora Publica.

Esla unidad que se encarga de cubrir los temas relacionados a los derechos laborales de las personas
servidoras publicas.

Unidad de Servicios Notariales.

Es la unidad que se encarga de cubrir los aspectos relacionados a los servicios notariales.

Unidad de Atencidn Psicosocial.

Es la unidad que se encarga de brindar asistencia tanto en psicologia como en trabajo social, brinda
sus servicios tanto de manera externa como interna.

Unidad de Mediacidn y Conciliacidn.

Es la unidad que se encarga de brindar una solucién alterna a los conflictos.

Unidad de Acreditacidon en Mediacion y Conciliacion.

Es la unidad que se encarga de acreditar a personas que puedan ejercer como mediadoras, ademas

de centros de mediacion.
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Unidad de Atencidn a la Persona Usuaria.

Es la unidad que ayuda a brindar orientacidn a las personas usuarias y facilitar el flujo de las personas
dentro de la institucion.

Unidad de Control de Fondos De Terceros.

Es la unidad que se encarga de administrar, controlar y dar seguimiento a los recursos financieros
que la institucidn custodia en nombre de terceras personas, garantizando su correcta gestion,
transparencia y rendicion de cuentas.

Centro de Atencion Virtual.

Es la unidad que se encarga de brindar informacidn a las personas usuarias, mediante los distintos

medios virtuales que la institucion posee.

1.2.2.3 RECURSOS DE LA INSTITUCION
Para brindar estos servicios, la PGR cuenta con los siguientes recursos:
1.2.2.3.1 PRESUPUESTO

La Procuraduria General de la Republica al ser una institucion publica recibe una parte del
presupuesto General de la Nacion la cual para el ejercicio 2024 asciende a un total de $38.2 Millones
de ddlares (1.6 Millones menos que en el afio 2023, donde su presupuesto fue de $39.8 Millones)
el cual se destina principalmente en remuneraciones y adquisiciones de bienes y servicios, ademas
se menciona que la institucién presenta un déficit presupuestario importante (el cual ronda los 15.6

Millones).
1.2.2.3.2 TALENTO HUMANO E INSTALACIONES.

La PGR cuenta con un total de 1652 empleados y un total 18 sedes a nivel nacional (anexo 6), en las
cuales se prestan una amplia gama de servicios en material legal, asi como se ha impulsado el uso
de Ludotecas, sin embargo, estos servicios prestados varian segun la sede y la disponibilidad de
personal en las mismas. En la siguiente tabla podemos ver la distribucion de los empleados por cada
sede, ademas de aquellos que se encuentran contratados por servicios profesionales temporales los

cuales no tienen una sede asignada ya que pueden moverse segun necesidad.

Tabla 11. Distribucion de Personal Por Procuraduria Auxiliar.

UBICACION GEOGRAFICA MUIJER HOMBRE TOTAL GENERAL

OFICINAS CENTRALES 258 198 456
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PAX AHUACHAPAN 25 17 42
PAX APOPA 23 24 47
PAX CHALATENANGO 17 15 32
PAX COJUTEPEQUE 24 17 41
PAX LA LIBERTAD 69 33 102
PAX LA LIBERTAD ZONA SUR 4 8 12
PAX LA UNION 21 17 38
PAX METAPAN 6 7 13
PAX SAN FCO. GOTERA 22 17 39
PAX SAN MIGUEL 62 30 92
PAX SAN SALVADOR 206 107 313
PAX SAN VICENTE 23 14 37
PAX SANTA ANA 42 43 85
PAX SENSUNTEPEQUE 22 10 32
PAX SONSONATE 34 20 54
PAX SOYAPANGO 28 36 64
PAX USULUTAN 33 21 54
PAX ZACATECOLUCA 26 20 46
SERVICIOS PROFESIONALES 37 16 53
TOTAL 982 670 1652

Fuente: Elaboracion propia.

En el diagndstico realizado para la elaboracidn del Plan se refleja que, si bien el personal cuenta con
formacién, capacidad, experiencia, responsabilidad, compromiso y deseo de servicio con la
institucion y el usuario (Plan Estratégico Institucional 2023-2027, pag. 69) predomina un ambiente
poco colaborativo, ademads que en algunas areas (unidades “administrativas”, sucursales) hay una

carencia de personal lo cual deriva en una carga desigual de trabajo.

Ademas, se identifica que los perfiles de puestos no son acordes a la necesidad y funciones que se
desempenan en la institucidn ademas de que no existe un plan de capacitacion y formacién integral

para todas las areas de la institucion. (pag. 77).
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Por lo cual dentro del Plan Estratégico de la PGR se retoma como uno de sus objetivos estratégicos
(Objetivo Estratégico #2) el Talento Humano. Para dar cumplimiento a este objetivo se plantean las

siguientes actividades:

2.1 Ejecutar el Plan de Deteccidon de necesidad y Distribucion de talento humano. Se busca
fortalecer el proceso de seleccidn y contratacién del personal con base a competencias,
previamente definidas en los manuales respectivos; ademas, realizar un diagnéstico de la 17
distribucidon y necesidades de talento humano para reforzar la atencién a la persona usuaria.
También, incluye la determinacidon de las cargas de trabajo en las unidades de servicios

institucionales.

2.2 Adecuar Normativas Internas para fortalecimiento de las capacidades organizacionales. Para
cumplir esta actividad debe nombrarse un equipo especializado para la creacidon de aquellos
instrumentos técnicos que no se han desarrollado y para la revisién y actualizacién de la normativa
interna que servird para fortalecer las capacidades organizacionales, debiendo considerarse el
Reglamento de Carrera Administrativa, Reglamento Disciplinario Sancionador, Manual de Cargos,

entre otra normativa vigente.

2.3 Ejecutar Plan de Formacidn integral con base a competencias. Se debe partir de la revisién y
actualizacién del Catdlogo de Competencias, e identificacién y andlisis de necesidades para
desarrollar las tematicas que deberan impartirse, como parte de la ejecucién del Plan de Formacién
integral para todo el personal. Dicho Plan, al menos debe contemplar el desarrollo de competencias
Organizacionales, Actitudinales, Técnicas y Gerenciales. Debe tomar en cuenta los procesos de
induccion a los diferentes puestos de trabajo. Ademas, considera la busqueda y empoderamiento
del personal que facilitard los conocimientos, asi como, la gestidon interinstitucional y con otras
organizaciones que apoyen el desarrollo de las habilidades técnicas y humanas de los servidores

publicos de la PGR.

2.4 Ejecutar programas orientados al bienestar del talento humano. Implica desarrollar los puntos
contenidos en el Programa de Gestion de Prevencién de Riesgos Ocupacionales, implementar el Plan
de Incentivos para el personal, considera aspectos contenidos en la Ley de Lactancia Materna, Ley
Crecer Juntos, y el Contrato Colectivo de Trabajo. 2.5 Ejecutar programas orientados a fortalecer el
sentido de pertenencia y el compromiso con el desempefio institucional. Consistird en potenciar la
participacién del personal, el desarrollo de habilidades actitudinales, apropiacién de los valores

institucionales y la evaluacidon constante del clima organizacional. Deberd acompariarse de la
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implantacién de una cultura de planificaciéon y seguimiento combinada con actividades de
motivacion, sensibilizacién hacia el buen desempefio promoviendo resultados que resalten la

imagen, las buenas relaciones interpersonales, entre otras.
1.2.2.3.3 RECURSOS INSTITUCIONALES.

Como se detecta en el diagnostico para la elaboracién del Plan Estratégico Institucional la PGR existe
una escasez, deficiente distribucién y uso inadecuado de los recursos como insumos de oficina,

mobiliario y transporte.

Se indica que segun los empleados de la PGR se debe mejorar en, priorizar las necesidades, obtener
insumos de mejor calidad y dar mantenimiento de calidad al equipo con el que se cuenta, distribuir

equitativamente los insumos (Plan Estratégico Institucional 2023-2027, Pag. 49).

Por lo cual dentro del Plan Estratégico de la PGR se retoma como uno de sus objetivos estratégicos
(Objetivo Estratégico #3) RECURSOS. Para dar cumplimiento a este objetivo se plantean las

siguientes actividades:

3.1 Implementar la Politica de uso eficiente y transparente de los recursos institucionales. Esta
actividad requerira la elaboracién e implementacion de la Politica institucional para el uso eficiente
y transparente de los recursos, buscara optimizar la cadena de suministros, desde la identificacidn,
justificacidon técnica de necesidades y priorizacion, el redisefio de términos de referencia para las
adquisiciones y contrataciones y la correcta administracién de contratos, también, debera
considerar los métodos de control y registro de inventario, planificar su distribucidn eficiente,
elaborar planes de mantenimiento, descargo y sustitucion de activos institucionales, ademas,
realizar analisis del consumo de bienes y servicios y su impacto en el medio ambiente. Lo anterior
serd acompafiado del disefio de campafas permanentes para la sensibilizacién sobre el buen uso de

los activos fijos y bienes materiales.

3.2 Ejecutar el Plan centralizado de gestion de proyectos de pre inversion, inversion y cooperacion
externa para el fortalecimiento de la prestacién de los servicios institucionales. Implica detectar
las necesidades institucionales, que no se encuentran financiadas con el presupuesto asignado
(como: infraestructura, transporte, formacidn, activos fijos, sistemas informaticos, etc.), asi como,
elaborar un banco de cooperantes que permita diversificar las fuentes de financiamiento. Se debera
fortalecer y empoderar la estructura de la unidad de Gestion de Proyectos y Cooperacidon para que

se desarrollen relaciones y alianzas estratégicas con cooperantes, se logren acuerdos y firmas de
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convenios, asi como, se de acompafiamiento, seguimiento y evaluacion de la ejecucidn de los

proyectos activos.

3.3 Mejorar las condiciones de infraestructura para la prestacion de los servicios institucionales.
Esto implica consolidar y robustecer las Unidades de Mantenimiento e Infraestructura, empoderar
la Gestiéon de Apoyo Territorial e identificar y gestionar espacios adecuados a nivel nacional, que
garanticen las condiciones éptimas para el desempefio de las funciones, la prestacion del servicio y

que permitan reducir el gasto de arrendamiento en inmuebles.
1.2.2.3.4 TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.

La Procuraduria General de la Republica retoma como uno de sus objetivos estratégicos Las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, las cuales han sufrido un avance importante que ha
permitido que los seres humanos se comuniquen de manera eficiente, ademas de permitir la
optimizacion y automatizacién de los procesos; sin embargo la PGR se ha caracterizado a lo largo de
los afos por ser una institucion cuyos procesos son manuales o semimanuales, es decir, toda la
informacidn se recolecta a mano o de manera parcial a través de sistemas informaticos, esto se debe

a diversos motivos tanto externos como internos.

Al ser una institucidon que presta servicios legales, reconoce la importancia de las pruebas o

sustentos de los hechos que puedan llegar a narrarse, sumado a que el sistema judicial de El Salvador

no ha dado el salto tecnolégico para verificar pruebas digitales, el uso del papel sigue siendo vital
para la PGR, esto ha conllevado a que el desarrollo de los sistemas no se realice de manera dptima
y que el uso de las TIC'S sea limitado a situaciones especificas entre unidades o una recoleccién de

datos estadisticos.

Esto ha conllevado a que los sistemas informaticos existentes no estén vinculados unos con otros,
o no respondan efectivamente a las necesidades del personal, lo cual la PGR en su diagnéstico

califica como debilidad, pues estos son deficientes y no se encuentran estandarizados. (pag., 7)

Ademas, se suma el hecho de que la institucidn no cuenta con recursos informaticos modernos,
muchos de sus equipos se encuentran desfasados o mal distribuidos (pag. 69) lo cual impide el

adecuado uso de los sistemas de informacion.

Sin embargo, la PGR ha comenzado a enfocar esfuerzos en el adecuado desarrollo de sistemas

informdticos, propiciando que estos se encuentren comunicados y permitan agilizar tanto la
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prestacion de los servicios como el desarrollo de los demas procesos internos. Estos esfuerzos se
reflejan en la creacién de un Gestor de Procesos institucional en el cual se espera se desarrollen
maddulos para cada unidad y que permitan recolectar informacién de manera estdndar ademas de
facilitar el trabajo del personal de la institucién. Para esto se estd adoptando un modelo de trabajo
en donde la unidad correspondiente debera brindar todos los insumos y formar parte del proceso

de desarrollo cosa que anteriormente no se desarrollaba.
Para dar cumplimiento a este objetivo estratégico, la PGR plantea las siguientes actividades:

4.1 Crear, rediseilar e integrar las bases de datos y estadisticas para la toma de decisiones
institucionales. Consistira en el disefo y establecimiento de un sistema de informacién integral,
para satisfacer las necesidades de atencidn a las personas usuarias, las operaciones internas y la
toma de decisiones; en el disefio de los formatos debera registrar, procesar y almacenar datos que
proporcionen informaciéon desagregada y estandarizada, permitiendo asi el analisis y publicacion

posterior de informacidn segln se requiera para usuarios internos o externos de la PGR.

4.2 Crear, redisefiar e integrar los sistemas informaticos de los procesos de las unidades de
servicios institucionales, administracion e informacion institucional. La PGR debe contar con un
sistema integrado que permita una imagen global de cada persona usuaria y sus relaciones con
todas las unidades donde posea alguna gestion interna sustentando la trazabilidad por medio de la
digitalizacion de los expedientes considerando para ello sus datos de identificacion personal,
laboral, demografico, geografico u otros, asi como, generar las relaciones interinstitucionales

necesarias para la prestaciéon de un mejor servicio.

4.3 Facilitar la participacion e interaccion de la poblacidn usuaria con la institucion, a través de
herramientas tecnoldgicas y de comunicacion. Esta actividad consiste en la habilitacion de uno o
varios canales de comunicacion digital para recibir cualquier insumo de las personas usuarias
(internas y externas) y no usuarias, pudiendo utilizar desde buzones electrénicos, redes sociales
institucionales, portales de transparencia u otras plataformas y aplicativos establecidos para facilitar
el derecho de participacién e inclusidn principalmente el de grupos en situacién de vulnerabilidad,
promoviendo y difundiendo, por estos medios, los servicios institucionales generando un mayor y

mejor conocimiento de la PGR. Ademas, incluye el uso de softwares de gestidon de informacion que

facilitan la recopilacion y andlisis cuantitativo y cualitativo de retroalimentacion.
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1.2.2.4 PROCESOS EN LA PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA

La forma de identificar y gestionar los procesos en la Procuraduria General de la Republica ha sufrido
diversos cambios a lo largo de los afios y ha estado bajo el cargo de diversas unidades organizativas,
ademas el enfoque ha sido completamente diferente segun la gestion del momento y las personas

a cargo de dichas unidades.

Esta funcion de identificar, documentar y mejorar procesos fue desarrollada por la Unidad de
Calidad Institucional la cual surge de los esfuerzos de la PGR por obtener una certificacidon en I1SO
9000, por lo que se inicia con un esfuerzo por documentar y mejorar los procesos ademas de tratar

de estandarizar el proceder de la atencidn hacia la persona usuaria.

Una vez obtenida la certificacidén, dicho esfuerzo se reduce y se centra Unicamente en la
documentacion, ya que esta cobra importancia al ser el respaldo del actuar de cada persona
servidora publica y se convierte en la base de las auditorias realizadas por la Corte de Cuentas de la
Republica; este esfuerzo se mantiene por afios hasta que en el 2015 la institucién pierde dicha

certificacidon y también disminuye los esfuerzos por mejorar los procesos.

Durante el periodo de 2015 a 2018 la Unidad de Calidad se encarga de Unicamente revisar la
estructura que utilizan las unidades para documentar sus procesos, ademas de llevar el control y
registro de los mismos; durante el mismo periodo de tiempo, la unidad de planificacién se encarga
de asesorar, registrar y controlar la elaboracién de los planes institucionales, ademas de dar
seguimiento al cumplimiento de los mismos, sin embargo esto consiste Unicamente en recepcionar

y consolidar los datos referentes al cumplimiento de metas.

Es en el afio 2019 que se suprime la Unidad de Calidad y sus funciones son transferidas a la Unidad
de Planificacién, que ademas es renombrada como Unidad de Planificacién y Desarrollo
Organizacional, que se encarga de asesorar, registrar y controlar tanto la documentacién de
procesos como la elaboracién y seguimiento de planes institucionales; nuevamente la unidad realiza
Unicamente una revision de la estructura y la ortografia de los documentos de las unidades de la

PGR.

Desde el 2015 la Unidad de Calidad y posteriormente la Unidad de Planificacion y Desarrollo
Organizacional son dirigidas por profesionales en Administracion de Empresas, Ciencias Juridicas e

Ingeniera Industrial de las cuales ninguna contaba con el conocimiento ni la experiencia en procesos
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y modelos de gestidn, por lo cual cumplian “a cabalidad” las funciones y responsabilidades que la

unidad poseia.

En el afio 2022 con la llegada de las nuevas autoridades y la reestructuraciéon interna que sufre la
PGR, la Unidad de Planificacidon y Desarrollo Organizacional toma un rol protagdnico en el accionar
institucional acompafiando a las unidades ya no solo en la documentacion, sino también en el
analisis y redisefio de sus procesos ademds de asesorar, controlar y dar seguimiento a la elaboracién
de planes institucionales teniendo ahora la oportunidad de sugerir o modificar los indicadores de
cada unidad ademads de ser quién consolida la informacién estadistica institucional y propone los
métodos de recoleccion de dicha informacion; para esto las nuevas autoridades toman a bien que
la Unidad de Planificacién y Desarrollo Organizacional se convierta en la Gerencia de Planificacion y
Desarrollo Organizacional y dependa de manera directa del Procurador(a) de la Republica ademas

de designar a una nueva persona para hacerse cargo de la misma.

Del analisis realizado para la elaboracion del Plan Estratégico de la PGR se identifica que los procesos
son una de las partes mds importantes y a su vez de las mas “complicadas” por lo cual se retoma
como uno de sus objetivos estratégicos (Objetivo Estratégico #1) Procesos. Para dar cumplimiento

a este objetivo se plantean las siguientes actividades:

1- Actualizar la Ley Organica y su Reglamento: Consistird en la revision y actualizacion de la
Ley Orgdnica y su Reglamento para armonizar la nueva estructura organizacional y la
redefinicion de las funciones de todas las areas, principalmente las de servicios
institucionales.

2- Analizar y Rediseiar los procesos: Implica realizar un inventario de los procesos
institucionales, identificando prioridades; requerird integrar equipos de optimizacién de
procesos para su documentacion y analisis.

3- Desarrollar los ejes rectores de la institucion en todas las actividades de las unidades
organizativas: Implica elaborar, implementar y evaluar los Planes de accién de las Politicas
institucionales.

4- Aprobar, divulgar e implementar procedimientos: Se refiere a la aprobacién oportuna de
los procedimientos por parte de la persona Titular para su divulgacién, tanto a nivel interno
16 como en las plataformas virtuales de la institucidn, y su posterior implementacién.

5- Evaluar procedimientos propiciando la participacidon ciudadana: Deberd garantizarse la

medicion de los procedimientos implementados, a través de auditorias establecidas en el
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sistema de control interno y se buscara propiciar la participacién ciudadana para la
evaluacion constante y la mejora continua de los servicios institucionales.

6- Gestionar y Evaluar los riesgos: Deben considerarse tanto los riesgos operacionales que
podrian afectar el cumplimiento de los objetivos de la institucion como los riesgos de
integridad publica, con énfasis en los que inciden en la prestacion de los servicios.

7- Garantizar la organizacidon, conservacion y acceso a la documentaciéon y archivos
institucionales: Esta actividad implica la evaluacidn de normativas o medidas para la
creacidn, circulacidon, reproduccion y resguardo de la informacién institucional,
promoviendo la eficiencia, el uso de las tecnologias de informacién y comunicacién para

garantizar el acceso a la informacion publica.

Para contribuir al cumplimiento de dicho objetivo, la Gerente de Planificacion y Desarrollo
Organizacional para aprovechar al maximo al personal que compone dicha Gerencia los divide en 2
areas, el Area de Planeacidn Estratégica que se encargara de asesorar, revisar y dar seguimiento a
todos los planes institucionales ademas de los datos estadisticos y el Area de Andlisis de Procesos,
gue se encargard de acompanfar a las Unidades en la documentacién de sus Procesos, propiciando

un adecuado analisis para la identificacion e implementacidn de mejoras.
1.2.2.4.1 IDENTIFICACION DE PROCESOS EN LA PGR

La Procuraduria General de la Republica construye un primer inventario de procesos, formado por
procesos documentados bajo los estandares institucionales, se advierte que existen procesos aun

no identificados ni documentados.

Este inventario estd compuesto por los procesos pertenecientes a diversas unidades organizativas,

siendo los siguientes:

Tabla 12 Procesos de la PGR.

Unidad Procesos

Unidad de Gestion Documental y Archivo | Gestion Documental

L Atencion Virtual de Consultas de la Persona
Centro de Atencidn Virtual U .
suaria

Recepcién y Atencion a la Persona Usuaria

Unidad de Atencion a la Persona Usuaria - -
Quejas y Denuncias

Unidad de Defensa Publica Penal Asistencia Legal en Materia Penal

Unidad de Familia Proceso Administrativo en Materia de Familia

90



Procesos Judiciales en Materia de Familia

Unidad de Nifiez y Adolescencia

Proceso de Asistencia Judicial en Materia de Nifiez
y Adolescencia.

Unidad de Penal Juvenil

Asistencia Legal en Materia Penal Juvenil

Unidad de Derechos Laborales

Servicio Legal en Materia de Derechos Laborales

Unidad de Derechos Patrimoniales

Agrimensura

Derechos Patrimoniales

Procesos Notariales de Derechos Patrimoniales

Unidad de Servicios Notariales

Procesos Notariales

Unidad de
Interno

Desplazamiento

Forzado

Movilidad Humana

Unidad de Servicios Itinerantes

Servicios Itinerantes

Unidad de Atencién Psicosocial

Atencidn en Trabajo Social

Atencion Psicoldgica

Unidad de Mediacién y Conciliacion

Mediacién

Unidad de
Especializada para las Mujeres (UIAEM)

Institucional

Atencion

Asistencia Legal de Violencia y Discriminacion de
las Mujeres

Asistencia Psicoldgica Especializada en las Mujeres

Facilitacion de Grupos de Autoayuda

Trabajo Social Especializado en las Mujeres

Gerencia de Talento Humano

Evaluacién de Desempeio

Bienestar

CAPI

Renuncia

Seguridad y Salud Ocupacional

Evaluacion de Personal

Registro de Planilla

Control de Archivos

Medicién de Clima Laboral

Clinica Empresarial

Atencion Médica

Atencidn a la Solicitud de Combustible

Unidad de Control de Bienes — -
o Atencién de Almacén
Institucionales — - —
Solicitud de Activo Fijo
Unidad de Gestion de Proyectos Yy |Gestién de Cooperacion

Cooperacion

Gestion de Proyectos

Unidad de Mantenimiento

Mantenimiento de las Instalaciones

Unidad de Compras Publicas

Compras Institucionales

Unidad de Logistica

Control y Uso de Flota Vehicular

Orden y Limpieza

Resguardo de la Instalacion
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Gerencia de Tecnologia de la Informacién

Mantenimiento de Equipos Informaticos

Mantenimiento y Seguridad de las Redes

Desarrollo de Software

Gerencia de Comunicaciones

Comunicacién Interna y Externa

Secretaria General

Certificaciones Documentales

Correspondencia

Emision de Solvencia de Pensiéon Alimenticia

Unidad de Practica Juridica y Profesional

Gestidn de Practicas Juridicas y Profesionales

Gerencia Financiera

Control de Embargo

Fondo Circulante

Formulaciéon de Proyecto de Presupuesto

Ejecucion Presupuestaria

Registro de Ingresos y Egresos Cuota Alimenticia

Cierres Mensuales y Anuales

Gestion de Presupuesto

Gerencia de Planificacion y Desarrollo
Organizacional

Optimizacién de Procesos

Planeacién Estratégica

Auditoria Interna

Auditoria de Procesos de Servicios Institucionales

Unidad de Acceso a la Informacion Publica

Acceso a la Informacion

Direccion de Servicios Institucionales

Auditoria de Procesos

Fuente: Area de Andlisis de Procesos de la Gerencia de Planificacidn y Desarrollo Organizacional.

1.2.2.4.2 RELACION ENTRE UNIDADES DE LA PGR

Esta relacion se basa en las funciones asignadas a cada Unidad Organizativa por el Manual de
Organizacion y Funciones desarrollado por la Gerencia de Planificacion y Desarrollo Organizacional,

asi como en su nivel jerarquico, como se detalla a continuacién.
Direcciones:
e Procurador(a) General de la Republica

Funcidn General: Representar Legalmente a la Procuraduria General de la Republica, organizar y
emitir la normativa institucional garantizando el correcto funcionamiento y desarrollo de los
servicios institucionales con calidad, calidez y eficiencia.

e Procurador(a) General Adjunta

Funcién General: Apoyar a la gestidn técnica, legal y administrativa de la persona Titular de la

Procuraduria General de la Republica.
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e Direccion de Servicios Institucionales
Funcion General: Supervisar las funciones de sus Dependencias con el fin de garantizar
integralmente la defensa de los derechos constitucionales por medio de los procesos especializados
de acuerdo con su competencia.

e Direccidon Administrativa
Funcion General: Gestionar el adecuado funcionamiento institucional mediante la supervision y
evaluacion de los procedimientos y las actividades ejecutadas por las Gerencias de Talento Humano,

de Tecnologia de la Informacién y las Unidades de Apoyo Administrativo.

Gerencias:
Las cuales pueden diferenciarse entre, aquellas que supervisan la prestacién de los servicios y

aquellas que juega un rol de apoyo o de control interno, de la siguiente forma:

Control Interno:

e Gerencia de Planificacién y Desarrollo Organizacional
Funcién General: Contribuir al desarrollo de la Procuraduria General de la Republica, mediante la
coordinacion, asesoria y seguimiento del proceso de planificacion estratégica y operativa; emitir
lineamientos relacionados al andlisis, documentacion, registro y control de la normativa de control
interno administrativo de los procesos, ademas de la recopilacion y procesamiento de la

informacion estadistica institucional.

e Gerencia de Financiera
Funcion General: Gestionar y Administrar los recursos financieros de la Procuraduria General de la
Republica, realizando todas las actividades relacionadas a las areas de presupuesto, tesoreria,

contabilidad y otras que la ley seiala.

e Secretaria General
Funcidon General: Recibir correspondencia Oficial, legal y técnica dirigida a la persona Titular,
divulgar la actualizacion de leyes, decretos, reglamentos, y otros que influyan en el que hacer
institucional, ademads garantizar la conservacién y resguardo de la documentacién institucional;

emitir certificaciones de actas y demas providencias de la persona Titular.

e Gerencia de Talento Humano
Funcién General: Planificar, desarrollar, implementar y supervisar los programas de dotacion,

control y registro de personal, ademas de los relacionados al bienestar del talento humano y otros
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que permitan el desarrollo y fortalecimiento de competencias para dar cumplimiento al que hacer
institucional.
Apoyo:

e Gerencia de Asuntos Juridicos
Funcidn General: Asesorary representar a la persona titular en los procesos legales, administrativos
y sancionatorios de la institucidn, asi como en procesos constitucionales, contenciosos, diligencias
judiciales o procedimientos administrativos en los que forme parte la institucion.

e Gerencia de Comunicaciones
Funcion General: Difundir el quehacer institucional y fortalecer la imagen y posicionamiento de la
Procuraduria General de la Republica, estableciendo un vinculo de comunicacién efectiva, creativa

y confiable entre la Institucién-la sociedad en general y la Institucidn-el personal a nivel nacional.

e Gerencia de Integridad
Funcidn General: Garantizar la prestacién de los servicios con excelencia, eficiencia, transparencia
de forma inclusiva para satisfacer las necesidades de la poblacidn usuaria, para la mejora continua,
desarrollando los lineamientos de integridad necesarios para su aplicacién por el personal en el

desempeiio de su funcién publica.

e Gerencia de Tecnologias de la Informacion
Funcién General: Desarrollar, implementar y administrar los mecanismos tecnoldgicos necesarios
para la automatizacion integral de los procesos institucionales, brindando servicios de analisis y
desarrollo de sistemas, soporte, asesoria y capacitacion técnica al personal de la PGR, ademas de

formular planes de mantenimiento y capacitacion orientados al uso y resguardo de equipos.

Supervision de Servicios:

e Procuraduria Auxiliar (un total de 18 a nivel nacional)
Funcidn General: Representar a la persona titular en aquellas acciones que lo requieran, ademas
de gestionar los recursos necesarios para el correcto funcionamiento de las Procuradurias
Auxiliares garantizando una prestacidn de servicios oportuna, eficaz, con calidez y calidad.
Es decir, son aquellas que supervisan la prestacion de los servicios en el territorio, existe una por
cada sede de la PGR.

e Procuraduria Especializada. (Un total de 9)
Funcidn General: Disefiar y proponer politicas institucionales y procedimientos en su area de

competencia, ademas de coordinar, facilitar y supervisar la planificacién técnicay la provisién de los
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servicios en las unidades de su dependencia, en las Procuradurias Auxiliares; con base a las politicas

institucionales y otras leyes que regulen el actuar de la Unidad en la materia de su competencia.

Es decir, son aquellas que emiten los lineamientos técnicos para la prestacién de los servicios segln

la especialidad de los mismos; estas son:

e Procuraduria Especializada de Defensa Publica Penal.

e Procuraduria Especializada de Familia.

e Procuraduria Especializada de Nifiez y Adolescencia.

e Procuraduria Especializada para las Mujeres.

e Procuraduria Especializada de Atencidn a Poblacién en Situacién de Vulnerabilidad.
e Procuraduria Especializada de Derechos Laborales.

e Procuraduria Especializada de Derechos Patrimoniales.

e Procuraduria Especializada de Atencidn Psicosocial.

e Procuraduria Especializada de Mediacidon y Conciliacion.
Existiendo una Gerencia que ejerce una funcién diferente:

e Gerencia de Control de Fondos De Terceros
Funcidn General: Garantizar la correcta distribucion de los fondos de terceros percibidos en la PGR,
disefando y evaluando el control y registros de estos, garantizando la transparencia a través de un

trabajo coordinado con las demas Unidades Organizativas involucradas.

Coordinacion:

Que se divide en tres tipos de unidades segun la funcién que realicen, siendo estas:

De Servicios Institucionales
En donde se encuentran todas las unidades que prestan un servicio directo a la poblacidn.
e Unidad de Defensa Publica Penal.
e Unidad de Familia.
e Unidad de Nifiez y Adolescencia.
e Unidad de Penal Juvenil.
e Unidad de Atencién Especializada para las Mujeres.
e Unidad de Desplazamiento Forzado Interno.

e Unidad de Servicios Itinerantes.
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e Unidad de Derechos Laborales de la Persona Trabajadora.

e Unidad de Derechos Laborales de la Persona Servidora Publica.
e Unidad de Derechos Laborales.

e Unidad de Servicios Notariales.

e Unidad de Atencidn Psicosocial.

e Unidad de Mediacién y Conciliacion.

e Unidad de Acreditacion en Mediacion y Conciliacion.

e Unidad de Atencidn a la Persona Usuaria.

e Unidad de Control de Fondos De Terceros.

e Centro de Atencion Virtual.

Unidades de Apoyo:
Que pueden subdividirse en;
Unidades de Apoyo Administrativo, siendo aquellas que contribuyen a la correcta prestacion de los
servicios que ofrece la PGR.

¢ Unidad de Gestion de Proyectos y Cooperacion
Funcidon General: Promover y Gestionar la formulacién, ejecucidn, monitoreo y evaluacién de
proyectos internos, de cooperacion externa y pre-inversion ademas de los diferentes convenios con
instituciones nacionales e internacionales para el fortalecimiento de la institucion.

e Unidad de Control de Bienes Institucionales
Funcidén General: Codificar, registrar, controlar y preservar los activos institucionales y consolidar la
informacidn de las necesidades institucionales para la compra de bienes consumibles, asi como su
recepcion, control y distribucién; ademas debe controlar, resguardar y custodiar los bienes
asignados al personal, buscar su proteccion mediante el servicio de seguros, manejar y controlar el
combustible.

e Unidad de Compras Publicas
Funcién General: Efectuar todas las actividades relacionadas con la gestiéon de adquisiciones y
contrataciones de obras, bienes y servicios, de conformidad a la normativa general que regula esta
actividad del sector publico, asi como por los instructivos y manuales.

¢ Unidad de Logistica
Funcién General: Planificar, coordinar y facilitar la prestacién de servicios necesarios para el

desarrollo y funcionamiento de las dependencias de la Procuraduria General de la Republica,

96



referidas a la prestacidn de servicios de transporte, al mantenimiento mecénico de la flota vehicular,
la administracion de servicios de copias, escaneo, limpieza, seguridad y otras que sean asignadas.

e Unidad de Mantenimiento
Funcion General: Garantizar el adecuado funcionamiento de las instalaciones, bienes muebles e
inmuebles institucionales, mediante la realizacion de mantenimiento preventivo y correctivo,
exceptuando los relacionados a las tecnologias de la informacién y comunicacién, flota vehicular y
Equipos de Impresién.

e Unidad de Infraestructura
Funcion General: Disefiar y supervisar proyectos de infraestructura orientados a la construccion,
remodelacién y adecuacion de inmuebles e instalaciones en los que funciona la institucién.

e Clinica Empresarial
Funcion General: Brindar atencion primaria en salud médica y odontoldgica oportuna, preventiva y
curativa al personal de la Procuraduria General de la Republica, brindando un trato humanizado con
calidad y calidez.

e Centro de Formacidn Analisis e Investigacion
Funcidén General: Proporcionar con enfoque de Derechos Humanos, formaciones, capacitaciones
por medio de un modelo de competencias en las areas: técnico, legal, administrativo y humano, de
las personas servidoras publicas de la Procuraduria General de la Republica; asi como coordinar y
trabajar mesas de analisis y programas de investigacién para la mejora de los servicios de atencion
a la persona usuaria.
De Apoyo General, aquellas que prestan un apoyo a todas las unidades de la institucidn.

e Unidad de Practica Juridica y Profesional
Funcién General: Planificar, coordinar, ubicar, asignar, controlar y supervisar la formacidn practica
de estudiantes en Ciencias Juridicas; graduados, egresados o profesionales que requieran acreditar
su practica juridica; estudiantes de bachillerato y de diversas carreras universitarias que requieran
realizar horas sociales, prdcticas profesionales y pasantias, y celebrar convenios con otras

instituciones gubernamentales para la realizacidn de practicas juridicas.

e Coordinacion de Gestion Documental y Archivo
Funcidn General: Garantizar mediante la creacidn de politicas, manuales, procedimientos y otra
documentaciéon de control interno la organizacion, conservacién, acceso a los documentos vy

archivos institucionales.
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¢ Unidad de Gestion Documental y Archivo
Funcion General: Apoyar la custodia, conservacion e inventariado de los archivos y la
documentacion generada en las Unidades Organizativas en las Procuradurias Auxiliares ademas de
facilitar la ubicacién y el acceso a estos.

e Coordinacion de Atencidn a la Persona Usuaria
Funcidn General: Velar por la satisfaccion de las personas usuarias que solicitan los servicios de
manera presencial, facilitandoles el acceso a los servicios institucionales, atender las consultas de la
poblacién usuaria sobre los procesos de atencién, ademads recibir, tramitar, dar seguimiento y
resolucidn a las quejas, denuncias e insatisfacciones que presenten las personas usuarias y medir
los niveles de satisfaccién de la poblacién usuaria a nivel nacional.

e Unidades de Asistencia Técnica:

Aguellas unidades que asisten técnicamente a la institucién en las materias de su especialidad,
propiciando que todas las unidades consideren estos aspectos.

e Unidad de Derechos Humanos
Funcion General: Asesorar y orientar a la Persona titular y Unidades Organizativas de la
Procuraduria General de la Republica en materia de Derechos Humanos.

e Auditoria Interna
Funcidn General: Efectuar Auditorias a fin de evaluar y fortalecer el sistema de control interno y
proporcionar una seguridad razonable de la gestién operacional, financiera, administrativa de
manera oportuna y eficaz, de conformidad a las disposiciones legales vigentes.

e Unidad de Medio Ambiente
Funcidn General: Efectuar Auditorias a fin de evaluar y fortalecer el sistema de control interno y
proporcionar una seguridad razonable de la gestién operacional, financiera, administrativa de
manera oportuna y eficaz, de conformidad a las disposiciones legales vigentes.

e Unidad de Acceso a la Informacidn Publica
Funcidn General: Efectuar Auditorias a fin de evaluar y fortalecer el sistema de control interno y
proporcionar una seguridad razonable de la gestién operacional, financiera, administrativa de
manera oportuna y eficaz, de conformidad a las disposiciones legales vigentes.

e Unidad Institucional de Género
Funcién General: Garantizar la transversalidad del Principio de Igualdad y No Discriminacion, Vida
libre de Violencia para las Mujeres, bajo un enfoque de Derechos Humanos promoviendo a través

de la Politicas y plan de accion Institucional.
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1.2.2.4.3 RESULTADOS OBTENIDOS POR LA PGR

Servicios Brindados durante 2023

Con el objetivo de medir con exactitud y evitar generar confusiones con la informacion generada, la
Procuraduria General de la Republica, para el afio 2023 implementa el concepto de Variables
Estandar, estas cumplen la funcién de normalizar la forma en la que las unidades miden sus

actividades.
Para esto se establecieron las siguientes variables estandar, estas son:
Asesoria: Accion de sugerir o informar en el ambito de especializacion.

Expediente aperturado: Expediente nuevo generado en las Unidades de servicios institucionales

como resultado de una asesoria.

Expediente finalizado: Corresponde a los casos terminados o cierre del servicio.

Resultados favorables: Expediente finalizado con resultado a favor de quién solicitd la asistencia.
Persona beneficiada directa: Persona a la que se le abrié un expediente y su resultado fue favorable.
Persona beneficiada indirecta: Persona relacionada al expediente con resultado favorable.
Monto: Beneficio monetario a favor de la poblacion.

Asistencias: Servicio recibido con expediente abierto.

Estas variables han permitido la coherencia en la suma de variables ademas de evitar discrepancias

en los totales institucionales.
Asistencias: Servicio recibido con expediente abierto.

Estas variables han permitido la coherencia en los datos evitando discrepancias en los totales

institucionales.

Para el afio 2023, la PGR presenta los siguientes resultados que se pueden observar en la tabla 13:
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Tabla 13. Servicios Prestados por la PGR para el afio 2023

Variables 1° trimestre | 2° trimestre | 3° trimestre | 4° trimestre Total

Asesorias 161,314 146,250 140,341 133,996 581,901
Asistencias 188,370 157,564 151,230 174,703 671,867
Servicios brindados 349,684 303,814 291,571 308,699 1,253,768
Expedientes aperturados 44,849 27,777 30,737 30,214 133,577
Expedientes finalizados 19,193 16,944 19,246 18,492 73,875
Resultados favorables 14,862 13,509 15,549 14,921 58,841
Personas beneficiadas directas 40,310 44,947 47,127 44,776 177,160
Personas beneficiadas indirectas 16,034 14,533 18,516 18,516 67,599
Montos generados por UO $5,858,589.71 | $6,336,191.53 | $6,949,042.82 | $7,941,484.89 | $27,085,308.95

Montos gestionados por CFT

$7,179,645.94

$6,535,896.77

$6,387,955.90

$9,233,870.90

$29,337,369.51

Fuente: Area de Planeacién Estratégica de la Gerencia de Planificacién y Desarrollo Organizacional.

Los cuales pueden ser segregados por, los realizados por cada unidad de servicio. A continuacion se

muestran en la tabla 14:
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Tabla 14. Servicios Prestados por la PGR para el afio 2023 por Unidad.

SERVICIOS BRINDADOS POR UNIDAD DE ATENCION A LA PERSONA USUARIA

Enero-Marzo 2023

Abril-Junio 2023

Julio-Septiembre

Octubre-Diciembre

Enero-Diciembre 2023

2023 2023
Total de Total de Total de Total de
Unidades de Servicios Institucionales Total de servicios
Servicios Servicios Servicios Servicios
% de
Mujer | Hombre | Mujer | Hombre | Mujer | Hombre | Mujer | Hombre | Mujer | Hombre | %Mujer | %Hombre | Total
servicios

Unidad de Defensa Publica Penal 59,984 27,136 40,065 22,749 26,278 17,583 24,925 17,157 | 151,252 | 84,625 64% 36% 235,877 18.90%
Unidad de Familia 35,544 9,431 33,799 8,989 23,754 6,490 21,270 5,593 114,367 | 30,503 79% 21% 144,870 11.61%
Unidad de Nifiez y Adolescencia 5,978 2,817 2,272 807 3,691 1,067 5,501 1,437 17,441 6,128 74% 26% 23,570 1.89%
Unidad de Derechos Patrimoniales 1,999 1,530 2,056 1,916 2,390 1,733 1,906 1,590 8,351 6,769 55% 45% 15,120 1.21%
Unidad de Servicios Notariales 1,541 434 1,044 359 1,133 419 1,413 104 5,132 1,315 80% 20% 6,447 0.52%

Unidad de Derechos Laborales de la Persona
12 29 523 1,018 1,650 2,713 2,416 4,649 4,601 8,409 35% 65% 13,010 1.04%

Trabajadora

Unidad de Derechos Laborales de la Persona

244 511 253 400 151 320 108 221 756 1,452 34% 66% 2,208 0.18%
Servidora Publica
Unidad de Control de Fondos de Terceros 82,627 1,585 76,518 1,458 74,232 1,405 95,213 1,882 |328,589 | 6,331 98% 2% 334,920 26.83%
Unidad de Mediacién y Conciliacién 4,683 4,588 3,524 3,181 3,802 3,390 3,491 3,330 15,500 | 14,489 52% 48% 29,989 2.40%
Unidad de Acreditacién en Mediacion y
16 26 189 103 382 178 219 92 806 399 67% 33% 1,205 0.10%
Conciliacion
Unidad Institucional de Atencion Especializada
12,146 0 12,272 0 13,119 0 13,004 0 50,541 - 100% 0% 50,541 4.05%
para las Mujeres

Unidad de Atencion Psicosocial 844 380 3,030 1,538 4,498 2,427 4,071 2,334 12,442 6,680 65% 35% 19,122 1.53%
Unidad de Atencién Virtual 30,912 6,794 12,975 3,472 15,528 5,341 14,269 4,597 73,684 20,204 78% 22% 93,888 7.52%
Unidad de Desplazamiento Forzado Interno 276 165 260 121 389 197 446 202 1,371 685 67% 33% 2,056 0.16%
Unidad de Atencidn a la Persona Usuaria 42,176 15,038 48,321 18,654 52,393 22,888 52,004 23,146 |194,894 | 79,726 71% 29% 274,620 22.00%
Unidad de Servicios Itinerantes 18 2 32 12 24 20 20 44 94 78 55% 45% 172 0.01%
Unidad de Quejas y Denuncias 148 43 112 64 107 61 129 49 496 217 70% 30% 713 0.06%
Total 279,147 | 70,510 | 237,244 | 64,842 | 223,521 | 66,232 | 240,405 | 66,427 |980,317 | 268,010 79% 21% 1,248,328 100%

Fuente: Area de Planeacion Estratégica de la Gerencia de Planificacién y Desarrollo Organizacional.
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Y también pueden observarse por Procuraduria Auxiliar:

Tabla 15. Servicios Prestados por la PGR para el afio 2023 por Procuraduria Auxiliar.

SERVICIOS BRINDADOS POR PROCURADURIA AUXILIAR

; Enero-Marzo 2023 Abril-Junio 2023 Julio-Septiembre 2023 Octubre-Diciembre 2023 Enero-Diciembre 2023
PROCURADURIA
Total de Total de Total de Total de Totalde | % de
AUXILIAR Asesorias | Asistencias Asesorias | Asistencias Asesorias | Asistencias Asesorias | Asistencias Asesorias | Asistencias
Servicios Servicios Servicios Servicios Servicios | servicios
Ahuachapan 4,321 1,985 6,306 2,113 1,983 4,096 1,699 1,908 3,607 1,566 2,749 4,315 9,699 8,625 18,324 | 3.33%
Apopa 5,383 1,681 7,064 4,019 1,904 5,923 2,815 1,556 4,371 2,316 2,049 4,365 14,533 7,190 21,723 3.95%
Cabafias 912 1,449 2,361 849 1,403 2,252 1,192 1,449 2,641 1,048 1,472 2,520 4,001 5,773 9,774 1.78%
Chalatenango 1,062 1,692 2,754 787 1,371 2,158 804 1,291 2,095 861 1,369 2,230 3,514 5,723 9,237 1.68%
Cuscatlan 2,439 2,963 5,402 2,878 3,267 6,145 2,385 2,597 4,982 1,696 2,872 4,568 9,398 11,699 21,097 | 3.84%
La Libertad Sur 2,219 927 3,146 869 642 1,511 488 591 1,079 547 593 1,140 4,123 2,753 6,876 1.25%
La Libertad 14,999 4,530 19,529 8,323 4,350 12,673 3,627 4,716 8,343 4,039 5,339 9,378 30,988 18,935 49,923 9.08%
La Paz 2,031 1,776 3,807 1,871 1,905 3,776 1,538 1,881 3,419 1,186 2,403 3,589 6,626 7,965 14,591 2.65%
La Unidn 2,317 1,370 3,687 1,058 1,466 2,524 1,312 1,634 2,946 1,282 1,775 3,057 5,969 6,245 12,214 | 2.22%
Metapan 993 678 1,671 691 653 1,344 613 463 1,076 598 797 1,395 2,895 2,591 5,486 1.00%
Morazan 1,150 1,379 2,529 1,313 1,441 2,754 660 1,326 1,986 1,280 1,665 2,945 4,403 5,811 10,214 1.86%
San Miguel 8,056 5,657 13,713 5,790 6,231 12,021 5,528 4,919 10,447 5,644 5,334 10,978 | 25,018 22,141 47,159 | 8.58%
San Salvador 30,681 20,465 51,146 | 27,385 19,776 47,161 20,150 13,191 33,341 15,070 14,361 29,431 | 93,286 67,793 161,079 | 29.31%
San Vicente 1,718 2,444 4,162 1,055 1,450 2,505 1,263 1,352 2,615 1,578 1,654 3,232 5,614 6,900 12,514 | 2.28%
Santa Ana 4,674 6,410 11,084 3,803 6,602 10,405 3,472 6,014 9,486 3,415 5,354 8,769 15,364 24,380 39,744 | 7.23%
Sonsonate 10,731 3,571 14,302 10,676 3,889 14,565 11,051 4,031 15,082 10,247 3,872 14,119 | 42,705 15,363 58,068 | 10.56%
Soyapango 4,361 3,863 8,224 3,729 3,230 6,959 3,774 3,187 6,961 4,228 3,879 8,107 16,092 14,159 30,251 5.50%
Usulutdn 4,405 5,069 9,474 1,290 2,178 3,468 1,998 3,141 5,139 1,509 1,763 3,272 9,202 12,151 21,353 3.88%
Total 102,452 67,909 170,361 | 78,499 63,741 142,240 | 64,369 55,247 119,616 | 58,110 59,300 117,410 | 303,430 | 246,197 | 549,627 | 100%

Fuente: Area de Planeacion Estratégica de la Gerencia de Planificacién y Desarrollo Organizacional.
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1.2.2.4.4 SEGUIMIENTO DE RESULTADOS EN LA PGR

El seguimiento de resultados y recolecciéon de datos estadisticos de la Procuraduria General de la
Republica es llevado a cabo por la Gerencia de Planificacidn y Desarrollo Organizacional a través del area

de Planeacidn Estratégica.

Esta Gerencia reune la informacion remitida por las unidades organizativas para el andlisis respectivo y la
generacion de los informes consolidados de seguimiento; y se identifica que sera clave que la informacion
sobre la implementacién operativa y las mediciones de avance anuales, estén disponibles y accesibles y
es en los informes anuales de seguimiento del Plan Estratégico Institucional donde se registra el andlisis
del cumplimiento de lo planificado, se identifican aquellos factores que han influido, positiva o
negativamente, en lo alcanzado, también, detecta oportunidades de mejora y aporta lecciones aprendidas

para ajustar el accionar institucional para el siguiente ciclo de ejecucién.

Ademas, El seguimiento del Plan Estratégico Institucional 2023-2027, se ve como el andlisis periddico de
los resultados de la ejecuciéon de Planes Operativos Anuales de cada unidad de la PGR, que permite
verificar si el rumbo trazado para cumplir los fines institucionales es el correcto o no se identifican ajustes,

puntos de refuerzo o redefinir nuevas estrategias.

1.3 MARCO LEGAL
El marco legal proporciona una estructura para comprender mejor las influencias externas que afectan a
las instituciones y guian su funcionamiento diario. Por lo tanto, es importante desglosarlo desde una

perspectiva amplia hasta una mas especifica.

1.3.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR

é¢Qué menciona sobre la PGR?

La Procuraduria General de la Republica (PGR) de El Salvador es la institucion encargada de representar
legalmente al Estado salvadorefio y de velar por el cumplimiento de la ley. En su funcionamiento, la PGR
se rige por la Constitucion de la Republica de El Salvador, que establece las bases legales y los derechos

tanto del Estado como de los ciudadanos.

Dentro de la Constitucién de El Salvador, pueden existir disposiciones especificas que mencionen al
procurador general o que delineen sus funciones y responsabilidades. Estas disposiciones pueden abordar
aspectos como la designacidn del procurador, sus atribuciones, su relacién con otras instituciones del

Estado y su papel en la administracién de justicia.
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éCual es el objetivo?

El objetivo de la Constitucidn de la Republica de El Salvador con respecto a la Procuraduria General de la
Republica (PGR) es establecer un marco legal que garantice su independencia, autonomia y eficacia en la
promocién de la justicia, defensa de los derechos fundamentales, proteccion de los intereses del Estado
y lucha contra la corrupcién y el crimen. La PGR, como parte del Ministerio Publico, tiene la
responsabilidad de asegurar el respeto a la ley, la equidad en la aplicacidon de la justicia y la proteccidén de
los recursos publicos, contribuyendo asi al fortalecimiento del Estado de Derecho y al bienestar de la

sociedad salvadorefia.

¢Qué involucra para la PGR?

La actuacion de la Procuraduria General de la Republica (PGR) en El Salvador esta estrechamente regida
por la Constitucién de la Republica, la cual establece las responsabilidades especificas del Procurador
General de la Republica, asi como las funciones y deberes que deben ser transmitidos a la institucion en
su conjunto. Estas responsabilidades abarcan una amplia gama de actividades que van desde la defensa
de los intereses del Estado hasta la proteccién de los derechos humanos y la lucha contra la corrupcién y
la impunidad. El Procurador General, como cabeza de la institucidn, tiene la responsabilidad de garantizar
gue estas actividades se lleven a cabo de manera efectiva y eficiente, coordinando y supervisando las
acciones de las diferentes unidades dentro de la PGR. Para lograr esto, se establecen actividades
especificas para cada unidad dentro de la institucion, las cuales estan disefiadas para cumplir con los

objetivos y responsabilidades establecidos por la Constitucion y las leyes correspondientes.
Los cuales retoma del capitulo IV. Ministerio publico.

Articulo 191.- El ministerio publico sera ejercido por el fiscal general de la republica, el procurador general
de la republica, el procurador para la defensa de los derechos humanos y los demas funcionarios que

determine la ley.

En este articulo establece que, Junto con el fiscal general, el Procurador General también ejerce el
Ministerio Publico. Su funcidn principal es representar y defender los intereses del Estado en asuntos
legales, administrativos y judiciales. Esto puede incluir la defensa del Estado en litigios, la representacion

en procesos de contratacidn publica, entre otras responsabilidades.
Para una mejor explicacién también retoma de manera directa los que haceres de:

art. 194.- El procurador para la defensa de los derechos humanos y el procurador general de la republica,

tendran las siguientes funciones:
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corresponde al procurador para la defensa de los derechos humanos:

1°- Velar por el respeto y la garantia a los derechos humanos;

2°- Investigar, de oficio o por denuncia que hubiere recibido, casos de violaciones a los derechos humanos;
3°- Asistir a las presuntas victimas de violaciones a los derechos humanos;

4°- Promover recursos judiciales o administrativos para la proteccién de los derechos humanos;

5°- Vigilar la situacién de las personas privadas de su libertad. sera notificado de todo arresto y cuidard
gue sean respetados los limites legales de la detencidn administrativa;

6°- Practicar inspecciones, donde lo estime necesario, en orden a asegurar el respeto a los derechos
humanos;

7°- Supervisar la actuacion de la administracién publica frente a las personas;

8°- Promover reformas ante los drganos del estado para el progreso de los derechos humanos;

9°- Emitir opiniones sobre proyectos de leyes que afecten el ejercicio de los derechos humanos;

10°- Promover y proponer las medidas que estime necesarias en orden a prevenir violaciones a los
derechos humanos;

11°- Formular conclusiones y recomendaciones publica o privadamente;

12°- Elaborar y publicar informes;

13°- Desarrollar un programa permanente de actividades de promocidn sobre el conocimiento y respeto
de los derechos humanos;

14°- Las demas que le atribuyan la constitucién o la ley

Il. Corresponde al procurador general de la republica

1° Velar por la defensa de la familia y de las personas e intereses de los menores y demas incapaces.

2° Dar asistencia legal a las personas de escasos recursos econdmicos, y representarlas judicialmente en
la defensa de su libertad individual y de sus derechos laborales.

3° Nombrar, remover, conocer licencias y aceptar renuncias a los procuradores auxiliares de todos los
tribunales de la republica, a los procuradores de trabajo y a los demas funcionarios y empleados de su
dependencia.

1.3.2 LEYES QUE RIGEN EL ACTUAR DE LA PGR

e Ley organica de la Procuraduria General de la Republica.

La Ley Organica de la Procuraduria General de la Republica de El Salvador es un marco legal fundamental
qgue define cdmo opera esta institucion en el pais. En primer lugar, la ley establece la estructura
organizativa de la procuraduria, delineando las diferentes unidades, departamentos y jerarquias dentro

de la institucién. Asimismo, define las funciones y atribuciones de la Procuraduria General, que pueden
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incluir desde la representacion del Estado en procesos legales hasta la investigacion y persecucion de

delitos, asi como la defensa de los intereses publicos. Ademas, la ley detalla los procedimientos que deben

seguirse en el ejercicio de las funciones de la procuraduria, desde la recoleccién de pruebas hasta la

presentacion de denuncias y el seguimiento de casos. Por ultimo, la ley también puede abordar las

relaciones interinstitucionales, regulando la colaboracién y coordinacién de la Procuraduria General con

otras entidades del sistema de justicia y del gobierno. Estos aspectos son esenciales para garantizar la

eficacia, transparencia y legalidad en las actuaciones de la Procuraduria General de la Republica en El

Salvador, especificando mas a fondo lo que incluye esta ley son:

O

O

Organizacidén interna: Esta ley establece la estructura organizativa de la PGR, incluyendo
la definicién de las distintas unidades, departamentos o direcciones que la componen, asi
como las jerarquias y responsabilidades de los funcionarios que las rigen.

Atribuciones y funciones: Se detallan las competencias y responsabilidades de la
Procuraduria General de la Republica, como la representacién del Estado en juicios, la
investigacion y persecucién de delitos, la defensa de los intereses publicos, entre otros.
Procedimientos: La ley establece los procedimientos que deben seguirse para el ejercicio
de las funciones de la Procuraduria General de la Republica, incluyendo los procesos de
investigacion, la presentacién de denuncias, la tramitacién de expedientes, entre otros.
Relaciones interinstitucionales: Se regulan las relaciones de la Procuraduria General de la
Republica con otras instituciones del sistema de justicia, como los tribunales, la policia, el

Ministerio Publico, entre otros.

éCuantos articulos contiene? 140 articulos

Distribuidos en 11 TITULOS cada uno con sus correspondientes capitulos, cada uno regula un aspecto del

funcionamiento de la PGR de la siguiente forma:

Tabla 16. Distribucion de capitulos segun la ley orgdnica.

TITULO | - DISPOSICIONES FUNDAMENTALES

Capitulo Nombre Resumen
Detalla el objetivo de la ley, las
| OBJETO DE LA LEY Y NATURALEZA DE LA caracteristicas de la PGR como institucién
PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA del ministerio publico, su misién y la
naturaleza de su actuar
" PRINCIPIOS RECTORES DE LA F"ROCURADURI'A Describe los principios por los que se
GENERAL DE LA REPUBLICA regird el actuar de la institucion,
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DERECHOS Y DEBERES DE LA PERSONA USUARIA

Describe los derechos y deberes que
tienen las personas usuarias para recibir
los servicios de la PGR.

TITULO 11 - DEL PROCURADOR GENERAL DE LA REPUBLICA Y SUS ATRIBUCIONES

Capitulo Nombre Resumen
Describe los aspectos relacionados con el
Procurador General de la Republica como
| DEL PROCURADOR GENERAL DE LA REPUBLICA funcionario, como debe ser elegido, por
cuanto tiempo puede ostentar el cargo, y
otros aspectos.
" ATRIBUCIONES DEL PRO’CURADOR GENERAL DE LA Detalla las atribuciones que tiene el/la
REPUBLICA Procurador General de la Republica
TITULO 11l - DE LA ORGANIZACION Y SUS FUNCIONES
Capitulo Nombre Resumen
Detalla cdmo se compone el nivel de
I DEL NIVEL DE DIRECCION direccidn, asi como las funciones de cada
unidad que lo compone.
Detalla como se compone el nivel de
Il NIVEL DE ASISTENCIA TECNICA asistencia técnica, de quien depende cada
unidad y cudles son sus funciones.
Detalla cdmo se compone el nivel, cual es
DE LAS UNIDADES DE APOYO ADMINISTRATIVO E . .
i la dependencia de cada unidad y cuales
INTEGRIDAD INSTITUCIONAL .
son sus funciones.
TITULO IV - ORGANIZACION DE LAS INSTANCIAS DE ATENCION A LA PERSONA USUARIA

Capitulo

Nombre

Resumen

DE LAS COORDINACIONES NACIONALES

Define que son las coordinaciones
nacionales, su dependencia y sus
funciones.

UNIDADES DE ATENCION A LA PERSONA USUARIA DE
LA PROCURADURIA ADJUNTA DE LA DEFENSA
PUBLICA PENAL

Detalla las unidades que dependen de esta
Procuraduria Adjunta, ademas de las
funciones de estas.

UNIDADES DE ATENCION A LA PERSONA USUARIA DE
LA PROCURADURIA ADJUNTA DE NINEZ,
ADOLESCENCIA'Y FAMILIA

Detalla las unidades que dependen de esta
Procuraduria Adjunta, ademas de las
funciones de estas.

UNIDADES DE ATENCION A LA PERSONA USUARIA DE
LA PROCURADURIA ADJUNTA DE ATENCION A

Detalla las unidades que dependen de esta

v . . Procuraduria Adjunta, ademas de las
VICTIMAS Y POBLACION EN SITUACION DE .
funciones de estas.
VULNERABILIDAD
UNIDADES DE ATENCION A LA PERSONA USUARIA DE .
. Detalla las unidades que dependen de esta
LA PROCURADURIA ADJUNTA DE LA DERECHOS , ) ]
\ Procuraduria Adjunta, ademas de las

LABORALES, DERECHOS PATRIMONIALES Y DERECHOS

funciones de estas.

DE LAS PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS
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UNIDADES DE ATENCION A LA PERSONA USUARIA DE .
. . Detalla las unidades que dependen de esta
LA PROCURADURIA ADJUNTA DE LA ATENCION i . ,
VI ) ) Procuraduria Adjunta, ademas de las
PSICOSOCIAL, MEDIACION Y CONCILIACION PARA LA .
funciones de estas.
CONVIVENCIA CIUDADANA
Detalla las unidades que no dependen de
Wl UNIDADES ESPECIFICAS una Procuraduria Adjunta, ademas de las
funciones de estas.
TITULO V
Capitulo Nombre Resumen
Detalla cdémo se compondra el nivel
operativo, sus dependencias, ademas
| DEL NIVEL OPERATIVO . -
define que es un Procurador/a Auxiliar y
cudles son sus funciones.
TITULO VI - REGIMEN DISCIPLINARIO
Capitulo Nombre Resumen
Describe cuales son las responsabilidades
de las personas servidoras publicas de la
I RESPONSABILIDADES, INFRACCIONES Y SANCIONES PGR, define que se entendera por
infracciones y cuales son las sanciones
correspondientes en caso de cometer una.
Describe como proceder en caso de existir
Il PROCEDIMIENTO DISCIPLINARIO . .
una queja o una denuncia.
TITULO VII - PROCEDIMIENTO ESPECIAL EN SEDE ADMINISTRATIVA
Capitulo Nombre Resumen
DEL PROCEDIMIENTO DE ESTABLECIMIENTO, Describe como debe realizarse el proceso
| FIJACION, MODIFICACION Y SESACION DE CUOTA | administrativo de fijacién, modificacién o
ALIMENTICIA, ACCION PARA ESTABLECER UN EL sensacion de cuota. alimenticia dentro de
DERECHO A UN NIVEL DE VIDA DIGNO Y ADECUADO. las instalaciones de la PGR.
TITULO VIII - DEL PATRIMONIO Y REGIMEN FINANCIERO DE LA PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA
Capitulo Nombre Resumen
Describe como se compone el patrimonio
I PATRIMONIO Y REGIMEN FINANCIERO de la PGR asi como otros aspectos
relacionados al mismo.
TITULO IX
Capitulo Nombre Resumen
Define que es la modalidad de trabajo a
I MODALIDAD DE TRABAJO A DISTANCIA . .
distancia y como debe regularse.
TITULO X
Capitulo Nombre Resumen
Describe otros aspectos que se vinculan
I DISPOSICIONES FINALES con la prestacién del servicio y no
competen a una unidad especifica.
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TITULO XI

Capitulo

Nombre Resumen

DISPOSICIONES TRANSITORIAS, DEROGATORIA'Y algunos aspectos relacionados a la ley

Detalla como sera la finalizacion de

VIGENCIA anterior, la vigencia de esta nueva ley y la
derogacion de la anterior.

Fuente: Elaboracion propia.

1.3.3 CLASIFICACION DE LEYES Y NORMATIVAS SEGUN LOS PROCESOS ESTRATEGICOS, OPERATIVOS Y

DE APOYO DE LA PGR

Tabla 17. Clasificacion de leyes y normativas de la PGR.

PROCESOS

LEYES Y NORMATIVAS

Estratégicos

Ley organica de la Procuraduria General de la Republica.
Reglamento de la Ley Orgénica de la PGR.

Normas Técnicas de Control Interno Especificas de la PGR.
Ley de Procedimientos Administrativos.

Ley de la Jurisdiccién de lo Contencioso Administrativa.
Ley Organica de Administracion Financiera del Estado.
Ley de Etica Gubernamental.

Ley de Acceso a la Informacién Publica.

Politica de integridad y gobierno abierto.

Politica de Seguridad de la Informacién.

Politica de Igualdad y No Discriminacion.

Politica de Medio Ambiente.

Politica de uso de recursos.

Reglamento Disciplinario PGR.

Normativa Administrativa de cada Unidad de la PGR.

Operativos

Ley orgdnica de la Procuraduria General de la Republica.

Reglamento de la Ley Organica de la PGR.

Normas Técnicas de Control Interno Especificas de la PGR.

Ley de servicio Civil.

Ley de Mejora Regulatoria.

Ley de Eliminacion de barreras Burocraticas.

Ley de Etica Gubernamental.

Ley Crecer Juntos para la Proteccidn Integral de la Primera Infancia, Nifiez y
Adolescencia.

Ley especial integral para una vida libre de violencia para las mujeres.

Ley de igualdad, equidad y erradicacién de la discriminacidon contra las
mujeres.

Ley especial de inclusién de las personas con discapacidad.
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Ley General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo.

Cdédigo de Familia.

Ley de acceso a la informacidn publica.

Convenios internacionales en materia de derechos humanos.

Politica de Atencidn Integral a la Nifiez y Adolescencia.

Politica de prevencién, atencién inclusion y restitucion de derechos a la
nifiez y adolescencia migrante y su familia.

Politica de Inclusién y Acceso a la Justicia dirigida a poblacién en situacién
de vulnerabilidad de la PGR.

Protocolo de atencidn a poblacién en situacidén de vulnerabilidad de la PGR.
Politica de Igualdad y No Discriminacion.

Instructivo de buenas practicas para la identificacién y atencién de personas
en condiciones de vulnerabilidad en la poblacion usuaria de la PGR.
Politica de Medio Ambiente.

Politica de uso de recursos.

Reglamento Disciplinario PGR.

De apoyo

Ley organica de la Procuraduria General de la Republica.
Reglamento de la Ley Orgénica de la PGR.

Normas Técnicas de Control Interno Especificas de la PGR.
Ley de Etica Gubernamental.

Ley de acceso a la informacion publica.

Politica de Medio Ambiente.

Politica de uso de recursos.

Reglamento Disciplinario PGR.

Fuente: Elaboracion propia.

También se toman en cuenta los tratados internacionales de derechos humanos, se establece una base

legal que aborda los principios fundamentales que rigen las acciones de la institucidn a nivel nacional e

internacional.

1.3.4 TRATADOS DE DERECHOS HUMANOS

1- Convencion americana sobre derechos humanos

La Convencion Americana sobre Derechos Humanos, también conocida como el Pacto de San José, es un

tratado internacional adoptado en 1969 por la Organizacion de los Estados Americanos (OEA) que

establece los derechos humanos fundamentales y las obligaciones de los estados para proteger y

garantizar esos derechos en el continente americano.
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La Convencién Americana consta de varios articulos que abordan una amplia gama de derechos civiles y
politicos, asi como disposiciones sobre el funcionamiento del sistema interamericano de derechos

humanos. Algunos de los aspectos mas destacados de la Convencién incluyen:

Derechos Civiles y Politicos: La Convencidn garantiza derechos como el derecho a la vida, la
libertad personal, la igualdad ante la ley, la libertad de expresion, el derecho a un juicio justo y el
derecho a la proteccidn judicial, entre otros.

e Organos de Supervision: Establece la Comisién Interamericana de Derechos Humanos (CIDH) y la
Corte Interamericana de Derechos Humanos (Corte IDH) como los érganos encargados de
supervisar la aplicacidn de la Convencion y proteger los derechos humanos en la regién.

e Sistema de Peticidn Individual: Permite a las personas y grupos afectados por violaciones de
derechos humanos presentar denuncias ante la CIDH, que puede investigar los casos y emitir
recomendaciones a los Estados parte.

e Obligaciones de los Estados Parte: Establece las obligaciones de los Estados de respetar, proteger
y garantizar los derechos reconocidos en la Convencion, asi como de adoptar medidas legislativas
y administrativas necesarias para cumplir con estas obligaciones.

e Limitaciones Permitidas: Reconoce que los derechos humanos pueden estar sujetos a ciertas

limitaciones en casos excepcionales, siempre que estas limitaciones sean proporcionales, no

discriminatorias y estén previstas por ley.

¢COomo se relaciona con la Procuraduria General de la Republica?

La Convencién Americana sobre Derechos Humanos establece un marco legal internacional para la
proteccion y promocién de los derechos humanos en los paises de América, incluyendo a El Salvador.
Como parte del Ministerio Publico, la PGR de El Salvador juega un papel crucial en la defensa y promocién
de estos derechos en el pais. La PGR puede basar su actuacién en los principios y disposiciones de la
Convencion para garantizar que se respeten los derechos fundamentales de los ciudadanos en el ejercicio

de sus funciones.

Por ejemplo, la PGR puede investigar y perseguir casos de violaciones de derechos humanos, como
tortura, desapariciones forzadas, violencia de género y discriminacién, entre otros. Ademads, puede
intervenir en casos relacionados con la Convencidn, ya sea defendiendo al Estado en procesos judiciales
ante la Comisidn Interamericana de Derechos Humanos (CIDH) o ante la Corte Interamericana de

Derechos Humanos (Corte IDH), o bien representando a las victimas en estos mismos procesos.
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La PGR también tiene la responsabilidad de implementar las decisiones y recomendaciones de la CIDH y
la Corte IDH relacionadas con El Salvador, lo que puede implicar la adopcién de medidas legislativas,
administrativas o judiciales para garantizar el cumplimiento de los estandares internacionales de derechos

humanos establecidos en la Convencion.

2- Pacto internacional de derechos civiles y politicos

El Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos (PIDCP), adoptado por la Asamblea General de las
Naciones Unidas en 1966, representa uno de los pilares fundamentales del sistema internacional de
proteccion de los derechos humanos. Este tratado se enfoca en salvaguardar y fomentar los derechos
civiles y politicos de individuos en todo el mundo, reconociendo su caracter universal e inalienable.
Algunos de los aspectos clave del PIDCP abarcan una variedad de derechos esenciales para el desarrollo
plenoy la dignidad humana. Estos derechos engloban desde la proteccidn contra la tortura y otros tratos
crueles, inhumanos o degradantes, hasta la libertad de pensamiento, conciencia y religion, pasando por
el derecho a la igualdad ante la ley y a un juicio justo. Ademas, el PIDCP establece un marco normativo
gue no solo impone obligaciones para respetar, proteger y garantizar estos derechos, sino que también
instituye mecanismos de supervisidn internacional para su cumplimiento efectivo. Entre estos
mecanismos se destaca el Comité de Derechos Humanos, un érgano experto independiente encargado de
evaluar los informes presentados para recibir comunicaciones individuales sobre presuntas violaciones de
derechos y emitir observaciones y recomendaciones para fortalecer la proteccion de los derechos civiles
y politicos en todo el mundo, los cuales toma en cuenta:

o Derechos Protegidos: El PIDCP garantiza una amplia gama de derechos civiles y politicos,
incluyendo el derecho a la vida, la libertad y la seguridad de la persona, la igualdad ante la ley, el
derecho a un juicio justo y al debido proceso, la libertad de pensamiento, conciencia y religion, la
libertad de expresidn y de prensa, el derecho a la libertad de reunion y asociacion, entre otros.

e Obligaciones de los Estados: Los Estados que son parte del PIDCP se comprometen a respetar,
proteger y garantizar los derechos reconocidos en el tratado. Esto implica adoptar medidas
legislativas, administrativas y judiciales para asegurar el ejercicio efectivo de estos derechos en su
territorio.

e Organos de Supervision: El PIDCP establece un Comité de Derechos Humanos, compuesto por
expertos independientes, que supervisa la implementacidn del tratado por parte de los estados.
Este Comité examina los informes periddicos presentados por los Estados, recibe denuncias
individuales y emite observaciones y recomendaciones sobre cuestiones relacionadas con los

derechos civiles y politicos.
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e Sistema de Quejas Individuales: El PIDCP permite a las personas presentar quejas individuales al
Comité de Derechos Humanos alegando violaciones de sus derechos reconocidos en el tratado,
una vez que hayan agotado los recursos legales disponibles en su pais de origen.

e Limitaciones Permitidas: Reconoce que los derechos reconocidos en el tratado pueden estar
sujetos a ciertas limitaciones en casos excepcionales, siempre que estas limitaciones sean

proporcionales, no discriminatorias y estén previstas por ley.
é¢Como se relaciona con la Procuraduria General de la Republica?

La relacién entre el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos (PIDCP) y la Procuraduria General
de la Republica (PGR) de El Salvador es crucial y se refleja en diversas facetas. Aunque la PGR no ejecuta
directamente tratados internacionales, su funcién central en el sistema judicial la convierte en una pieza
clave para garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas del PIDCP a nivel nacional. Esto implica
gue la PGR puede liderar investigaciones y enjuiciamientos relacionados con presuntas violaciones de
derechos civiles y politicos consagrados en el PIDCP, asi como representar al Estado ante instancias
internacionales en caso de denuncias o reclamos. Ademas, la PGR tiene un papel esencial en la
implementacién de decisiones y recomendaciones emitidas por organismos de supervisién internacional,
lo que puede requerir una coordinacidn efectiva con otras instituciones gubernamentales. Ademas, la PGR
puede desempeiiar una funcién educativa y de sensibilizaciéon en la sociedad salvadorefia sobre los
derechos humanos protegidos por el PIDCP, promoviendo asi una cultura de respeto y proteccion de los

derechos fundamentales en el pais.
3- Pacto internacional de derechos econédmicos, sociales y culturales

El Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales (PIDESC) representa un hito
significativo en el dmbito de los derechos humanos a nivel mundial desde su adopcién por la Asamblea
General de las Naciones Unidas en 1966. Este tratado se erige como un pilar esencial dentro del conjunto
de instrumentos internacionales que buscan salvaguardar y fomentar los derechos fundamentales de las
personas en todas las esferas de su vida. Su objetivo central radica en asegurar que todos los individuos
gocen de condiciones dignas y equitativas en cuanto a su bienestar econdmico, social y cultural. Dentro
de su amplio alcance, el PIDESC aborda una diversidad de derechos que abarcan desde el derecho al
trabajo y a condiciones laborales justas, hasta el derecho a la alimentacién, a la vivienda adecuada, a la
educacion, a la salud y a participar en la vida cultural y cientifica. Estos derechos, en su conjunto, se

entienden como elementos fundamentales para el desarrollo integral de la persona y para la construccion
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de una sociedad mas justa e inclusiva. EI PIDESC establece, ademas, obligaciones claras para los estados,
qguienes se comprometen a adoptar medidas concretas para garantizar el ejercicio efectivo de estos
derechos en su territorio. Estas medidas pueden incluir la implementacidon de politicas publicas, la
asignacion de recursos adecuados y la adopcidn de medidas legislativas y administrativas necesarias para
proteger y promover los derechos contemplados en el tratado. Asimismo, el PIDESC establece un sistema
de supervision a través del Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales, encargado de
monitorear el cumplimiento de las obligaciones de los estados. Este Comité revisa los informes periédicos
presentados por los Estados, examina denuncias individuales y emite observaciones y recomendaciones
para fortalecer la proteccién y promociéon de los derechos econdmicos, sociales y culturales a nivel
internacional. En resumen, el PIDESC representa un instrumento juridico fundamental para la proteccién
y promocién de los derechos humanos en todo el mundo, reconociendo la interdependencia e
indivisibilidad de los derechos econdmicos, sociales y culturales con otros derechos humanos, y
estableciendo un marco normativo y de supervisidon para avanzar hacia su realizacion plena, los cuales

involucra:

e Derechos Protegidos: El PIDESC reconoce una amplia gama de derechos econdmicos, sociales y
culturales, incluyendo el derecho al trabajo, a condiciones laborales justas y remuneracién
adecuada, el derecho a la seguridad social, a la vivienda adecuada, a la alimentacién, a la
educacion, a la salud y a participar en la vida cultural y cientifica.

e Obligaciones de los Estados: Los Estados que son parte del PIDESC se comprometen a respetar,
proteger y garantizar los derechos reconocidos en el tratado. Esto implica adoptar medidas
legislativas, administrativas y judiciales para asegurar el ejercicio efectivo de estos derechos en su
territorio.

e Organos de Supervision: El PIDESC establece un Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y
Culturales, compuesto por expertos independientes, que supervisa la implementacion del tratado
por parte de los Estados. Este Comité examina los informes periddicos presentados por los
Estados, recibe denuncias individuales y emite observaciones y recomendaciones sobre
cuestiones relacionadas con los derechos econdmicos, sociales y culturales.

e Enfoque Progresivo: El PIDESC reconoce que la realizacion plena de los derechos econdmicos,
sociales y culturales puede requerir tiempo y recursos, y establece un enfoque progresivo hacia

su cumplimiento. Esto significa que los Estados deben tomar medidas, tanto de forma individual
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como mediante la cooperacién internacional, para avanzar hacia la plena realizacidon de estos

derechos en la medida de sus recursos disponibles.
é¢Como se relaciona con la Procuraduria General de la Republica?

La relacion entre el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales (PIDESC) y la
Procuraduria General de la Republica (PGR) de El Salvador es de vital importancia debido al papel que
desempeiia la PGR en la proteccién y promocién de los derechos contemplados en este tratado. Aunque
la PGR no es directamente responsable de la implementacidn del PIDESC, su funcién central en el sistema
de justicia nacional la coloca en una posicidon estratégica para contribuir al cumplimiento de las
obligaciones derivadas de este pacto a nivel nacional. En este sentido, la PGR puede tener varias funciones
relacionadas con el PIDESC: en primer lugar, la PGR podria estar involucrada en la investigacion y
persecucion de casos de presuntas violaciones de los derechos econdmicos, sociales y culturales
protegidos por el PIDESC, tales como la discriminacidn laboral, la falta de acceso a la educacién o a la
atencién médica adecuada. Adema3s, la PGR puede tener un papel destacado en la defensa de los derechos
de grupos vulnerables y marginados, como los trabajadores, las mujeres, los nifios y las comunidades
indigenas, cuyos derechos estan protegidos por el PIDESC. Asimismo, la PGR podria colaborar con otras
instituciones gubernamentales y organizaciones de la sociedad civil para implementar politicas y
programas que contribuyan a la realizacion progresiva de los derechos econdmicos, sociales y culturales
en El Salvador. Por ultimo, la PGR puede tener un papel importante en la sensibilizacidn y educacién sobre
los derechos contemplados en el PIDESC, tanto dentro de la institucion como en la sociedad en general,

promoviendo una cultura de respeto y proteccién de los derechos humanos en el pais.
4- Convencidn contra la tortura y otros tratados o penas crueles, inhumanas o degradantes.

La Convencidn contra la Tortura y Otros Tratos o Penas Crueles, Inhumanas o Degradantes, una pieza
fundamental del derecho internacional de los derechos humanos surgié como respuesta a la creciente
preocupacion global sobre la persistencia de la tortura y los tratos inhumanos en diferentes partes del
mundo. Adoptada por la Asamblea General de las Naciones Unidas en 1984, esta convencidn representa
un hito histdrico en los esfuerzos por erradicar una de las formas mds atroces de violencia y violacion de
los derechos humanos. Su objetivo principal radica en prevenir y prohibir la tortura y otros tratos o penas
crueles, inhumanas o degradantes, asi como en garantizar que los Estados miembros adopten medidas
efectivas para combatir y eliminar estas practicas aberrantes. Para lograr este propdsito, la Convencion

establece una serie de disposiciones fundamentales, entre las que se incluyen la definicidn precisa de lo
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gue constituye la tortura, la prohibicion absoluta de la misma en todas las circunstancias, la obligacién de
los Estados de investigar, enjuiciar y sancionar a los responsables, asi como la prohibicién de la expulsién
o devolucidn de personas a paises donde puedan enfrentar tortura. Ademads, la Convencidn establece un
mecanismo de supervision internacional a través del Comité contra la Tortura, un cuerpo de expertos
independientes encargado de monitorear la implementacién del tratado por parte de los estados. Este
Comité revisa peridodicamente los informes presentados por los Estados, examina denuncias individuales

y emite recomendaciones para fortalecer la prevencion y lucha contra la tortura a nivel mundial.

Definicién de Tortura: La Convencion define la tortura como cualquier acto mediante el cual se
inflige intencionadamente dolor o sufrimiento grave, ya sea fisico o mental, con el fin de obtener
informacion, castigar, intimidar o coaccionar a una persona, o por cualquier razén basada en
cualquier tipo de discriminacion.

e Obligaciones de los estados: Los Estados que son parte de la Convencion se comprometen a
prevenir y prohibir la tortura y otros tratos o penas crueles, inhumanos o degradantes en su
territorio, asi como a investigar, enjuiciar y sancionar a los responsables de estos actos.

e Prohibicion de la Tortura en Todas las Circunstancias: La Convencidn establece que la tortura no
puede ser justificada en ninguna circunstancia, incluso en tiempos de guerra, amenaza de guerra,
emergencia publica u otras situaciones excepcionales.

e  Prohibicién de la Expulsidon o Devolucion a la Tortura: Los Estados estan obligados a no expulsar,
devolver o extraditar a una persona a otro Estado donde exista un riesgo fundado de que sea
sometida a tortura.

e Mecanismos de Supervision: La Convencion establece un Comité contra la Tortura, compuesto por

expertos independientes, que supervisa la implementacion del tratado por parte de los estados.

Este Comité revisa los informes periddicos presentados por los Estados, recibe denuncias

individuales y emite observaciones y recomendaciones para fortalecer la prevencién y la lucha

contra la tortura a nivel internacional.
é¢Como se relaciona con la Procuraduria General de la Republica?

La relacién entre la Convencidon contra la Tortura y Otros Tratos o Penas Crueles, Inhumanas o
Degradantes y la Procuraduria General de la Republica (PGR) de El Salvador es crucial, ya que la PGR
desempefia un papel central en la proteccion y defensa de los derechos humanos en el pais. Aunque la
PGR no ejecuta directamente tratados internacionales, su funcion en el sistema de justicia la posiciona

para contribuir al cumplimiento de las obligaciones derivadas de esta Convencién a nivel nacional.
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CAPITULO 2

DIAGNOSTICO



2.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.2.1 METODOLOGIA GENERAL DE LA ETAPA DE DIAGNOSTICO

A continuacién, se detalla el esquema metodolégico completo que se seguird para desarrollar la

etapa de diagndstico de este trabajo de grado:

llustracion 36. Metodologia general de la etapa de diagndstico.

Contenido

- Tipo de investigacion segun el objetivo
Tipo de investigaciéon a de estudio
ocupar - Enfoque de la investigacion
- Métodos de recoleccion de datos
- Instrumentos de medicién
- Analisis de datos

v Contenido
Identificacion de los . - Inventario de procesos
procesos - Validacion de los procesos
- Clasificacion de procesos

- Mapa de procesos

A 4
Metodologia de analisis y
caracterizacion de —=
procesos estrategicos

Contenido

- Entradas y salidas de los procesos
estratégicos

v Contenido

Analisis de los procesos

A I o - Recoleccion de la informacion
estrategicos

- Caracterizacion de los procesos
estratégicos

Contenido

Documentacion de la
situacion actual de los ——#| - Resultados de la investigacion primaria
procesos estratégicos - Resultados de la investigacion
secundaria

Planteamiento del
problema

v Contenido

Conceptualizacion de la
propuesta

- Seleccion de la metodologia de mejora
- Planteamiento de propuesta de mejora
- Representacion grafica de la solucion

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.2 SELECCION DE METODOLOGIA EN LA MEJORA DE PROCESOS
Para la determinacion de la metodologia a la cual va a estar regida la investigacion, es necesario
realizar un andlisis tomando en cuenta aquellos factores requeridos para la correcta aplicacion de
una metodologia. Para ello se basa en la realizacidon de una matriz ponderada ya que esta es una
herramienta util para la toma de decisiones en la que se evalian multiples criterios para elegir entre
varias opciones. Para poder aplicarla a la seleccién adecuada de la metodologia de mejora de
procesos, primero es necesario poder definir los criterios relevantes para la situacidn especifica de
los cuales son los siguientes:

e Enfoque de mejora.

e Flexibilidad de cambio.

e Facilidad de implementacion.

e Medicién y monitoreo.

e Costo de implementacion.

e Herramientas y soporte.
Para esto es necesario especificar y ponderar cada uno de estos puntos de las situaciones especificas
anteriores:
Enfoque de mejora
El enfoque de mejora en la selecciéon de una metodologia de mejora de procesos se refiere al
método principal utilizado para identificar, analizar y mejorar los procesos existentes. Esto puede
variar desde enfoques de mejora continua, que se centran en pequefios ajustes incrementales en
los procesos existentes, hasta enfoques de reingenieria radical, que implican cambios significativos
y a menudo disruptivos en la forma en que se realizan los procesos. La eleccion del enfoque
adecuado dependera de factores como la naturaleza de los problemas que enfrenta la organizacion,
la disposicidn para el cambio y la urgencia de los resultados. Un enfoque de mejora bien equilibrado
puede combinar elementos de mejora continua y reingenieria para maximizar el impacto y la

sostenibilidad de los cambios implementados.

Flexibilidad de cambio

Este factor hace referencia a la capacidad de la metodologia para adaptarse a modificaciones en los
requisitos del proyecto, los objetivos organizacionales y el entorno empresarial. Una metodologia
flexible de cambio permite ajustes agiles y respuestas efectivas a nuevas circunstancias, tales como

cambios en las necesidades del cliente, avances tecnolégicos o fluctuaciones en el mercado. Esto
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implica que la metodologia pueda incorporar iterativamente retroalimentacidn y aprendizajes, asi
como también pueda manejar eficientemente desviaciones del plan original sin comprometer la
calidad o el objetivo general de mejora. La flexibilidad de cambio es esencial para garantizar que la
metodologia sea adaptable y relevante a largo plazo, promoviendo una cultura de mejora continua

y la capacidad de respuesta organizacional ante los desafios emergentes.

Facilidad de implementacion

Este factor hace referencia a la simplicidad y la eficiencia con la que la metodologia puede ser
adoptaday puesta en practica en la organizacion. Esto incluye aspectos como la claridad de los pasos
a seguir, la disponibilidad de recursos de apoyo, la curva de aprendizaje requerida y la capacidad de
integrarse con los sistemas y procesos existentes. Una metodologia que sea facil de implementar se
traduce en una adopcidon mds rapida por parte del equipo y una menor resistencia al cambio, lo que
puede acelerar el tiempo de realizacion de los beneficios de la mejora. Ademds, una implementacion
sin problemas reduce el riesgo de interrupciones en las operaciones y aumenta la probabilidad de

éxito en la ejecucién de la mejora de procesos.

Medicién y monitoreo

Este factor de medicién y monitoreo evalua la capacidad de una metodologia de mejora para poder
rastrear, medir y analizar de manera continua y efectiva el progreso y los resultados a través de
indicadores clave de desempefio (KPI). Este criterio incluye la recoleccién precisa de datos, el analisis
de estos datos, la generacién de informes detallados y el monitoreo constante para realizar ajustes
necesarios en tiempo real. La importancia de este factor radica en validar la eficacia de la
metodologia, informar a las partes interesadas y promover la mejora continua, asegurando también

que los procesos y resultados se mantengan alineados con los objetivos organizacionales.

Costo de implementacion

Este factor evalua todos los gastos asociados con la puesta en marcha de una metodologia de mejor.
Esto incluye los costos directos como la adquisicion de recursos tecnologia, asi como los costos
indirectos, como el tiempo dedicado por el personal, capacitacidn, consultoria y cualquier
interrupcién con las operaciones. Este factor es crucial para la determinacion de la viabilidad
financiera de la metodologia, asegurando que los beneficios obtenidos justifiquen la inversidn y los
costos recurrentes permitiendo elegir una opcidn que sea efectiva sin exceder el presupuesto

disponible.

Herramientas y soporte
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Este factor hace referencia a la evaluacion de disponibilidad y calidad de las herramientas utilizadas
para la implementacién de la metodologia de mejora. Este criterio incluye la accesibilidad de
plataformas de gestion, la capacidad de integracion con sistemas existentes, la facilidad de uso y la
disponibilidad de soporte técnico y formacidn continua. Su importancia en todo esto radica en
asegurar que el equipo tenga los recursos adecuados para ejecutar la metodologia de manera
eficiente y poder resolver cualquier problema rapidamente, garantizando, asi como la sostenibilidad

de la implementacion.

Ponderacion de los factores

Para este apartado, fue esencial contar con la intervencidon de la gerente de planeacion de la
Procuraduria General de la Republica. Su participacion fue crucial para poder ajustar y afinar los
pesos asignados a cada uno de los factores, considerando no solo las implicaciones individuales de
cada factor, sino también la importancia relativa que cada uno tiene para la PGR. Este proceso

permitié una evaluaciéon mas precisa y alineada con las prioridades estratégicas y operativas de la

institucion.

Tabla 18. Asignacion de peso a los factores.

Factor

Peso

Justificacion

Enfoque de mejora

25%

Esta asignacion se dio debido a por su impacto estratégico en
la PGR, optimizando procesos internos y elevando la calidad
del servicio ofrecido a los ciudadanos, ademas de garantizar
el cumplimiento de normativas y fomentar la innovacién y
adaptabilidad dentro de la institucion; estas razones fueron
discutidas y acordadas en detalle con la gerente de
planeacion de la Procuraduria General de la Republica, quien
destacé la importancia de este enfoque para seleccionar la
metodologia mds adecuada y eficiente para el avance y la
eficiencia operativa de la institucion.

Mediciény
monitoreo

25%

En la seleccidn de una metodologia de mejora de procesos se
justifica por su papel crucial en la evaluacién continua del
desempeiio y la efectividad de los procesos implementados.
Este enfoque permite identificar areas de mejora, garantizar
la transparencia y el cumplimiento de los estandares
establecidos, y tomar decisiones informadas basadas en
datos concretos. Estas razones fueron discutidas y acordadas
en detalle con la gerente de planeacion de la Procuraduria
General de la Republica, quien resaltd la importancia de la
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medicién y el monitoreo para asegurar una gestion eficaz y
sostenida de los procesos en la institucién.

Flexibilidad de
cambio

15%

En la seleccidn de la metodologia de mejora de procesos se
fundamenta en la necesidad de adaptarse rapidamente a las
nuevas circunstancias y demandas del entorno. Esta
capacidad de ajuste garantiza que la metodologia
seleccionada pueda responder eficazmente a diferentes
situaciones y evolucionar con el tiempo, asegurando su
relevancia y efectividad a largo plazo. Estas consideraciones
fueron discutidas en detalle con la gerente de planeacidn de
la Procuraduria General de la Republica.

Costo de
implementacion

15 %

En la seleccidn de una metodologia de mejora de procesos se
justifica por la necesidad de gestionar los recursos financieros
de manera eficiente y asegurar la viabilidad econémica de las
iniciativas de mejora. Evaluar y controlar los costos asociados
con la implementacion de nuevos procesos es crucial para
evitar sobrecostos y asegurar que los beneficios superen las
inversiones realizadas. Estas razones fueron discutidas y
acordadas en detalle con la gerente de planeacién de la
Procuraduria General de la Republica, quien destaco la
importancia de considerar el costo de laimplementacién para
garantizar una adopcién sostenible y responsable de las
mejoras propuestas.

Facilidad de
implementacion

10 %

Este factor fue tomado en cuenta por la necesidad de
asegurar una transicién fluida y eficiente hacia los nuevos
procesos. La facilidad de implementacion minimiza las
interrupciones operativas, reduce la resistencia al cambio
entre el personal y permite una adopcién mas rdpida y
efectiva de las mejoras. Estas razones fueron discutidas y
acordadas en detalle con la gerente de planeacién de la
Procuraduria General de la Republica.

Herramientas y
soporte

10 %

La asignacién de un peso del 15 % a las herramientas de
enfoque en la seleccidn de una metodologia de mejora de
procesos se justifica por la importancia de contar con
instrumentos adecuados para analizar, disefiar e
implementar mejoras de manera efectiva. Estas herramientas
proporcionan estructuras y técnicas especificas que facilitan
la identificacion de problemas, la planificacidon de soluciones
y el seguimiento de resultados. Estas razones fueron
discutidas y acordadas con la gerente de planeacién de la
Procuraduria General de la Republica, quien resalté la
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relevancia de contar con herramientas sdlidas y apropiadas
para garantizar la efectividad y sostenibilidad de las mejoras
en los procesos de la organizacién.

Fuente: Elaboracion propia.

Fijacidn de escala
En este apartado es necesario la determinacion de una escala de asignacién con la finalidad de poder
brindar datos objetivos tomando en cuenta el alcance que se tiene por cada alternativa bajo estudio

para ello se elabora la siguiente tabla:

Tabla 19. Valoracion de criterios.

Valoracion de criterios
Calificacion Parametros
1 Menos importante
3 Igualmente, importante
5 Mads importante
7 Mucho mds importante

Fuente: Elaboracion propia.

Explicacién de cada alternativa:

Menos importante: Este criterio tiene una relevancia baja en la seleccidon de la metodologia de
mejora de procesos. Puede ser considerado de manera secundaria o un factor no tan crucial ademas
de no considerarse determinante en la decisién. Su impacto en la aplicacidn del proyecto de mejora
es minimo y puede ser omitido en el caso sea necesario.

Igualmente importante: Este criterio es tan relevante como otros criterios considerados en el
proceso de seleccion. Todos los criterios con esta valoracion tienen un peso similar en la decisidon y
deben ser balanceados cuidadosamente para obtener un enfoque integral en la seleccién de la
metodologia. Es decir, tiene un enfoque equitativo asegurar que no se descuida ningln aspecto
importante.

Mas importante: Este criterio posee una relevancia significativa en la seleccidn de la metodologia
de mejora de procesos y debe ser considerado con mayor peso que aquellos valorados como
"menos importantes" o "igualmente importantes". Este criterio es fundamental para el éxito de la
seleccidn de la metodologia y su adecuado cumplimiento puede influir considerablemente en los
resultados. Es decir que tiene una incidencia grande debido al apego que tiene con las actividades

realizadas.
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Mucho mas importante: Este criterio es absolutamente crucial y tiene la maxima relevancia en la
seleccidn de la metodologia de mejora de procesos. Es un factor decisivo que debe prevalecer sobre
otros criterios durante el proceso de decisién.es decir que tiene que estar presente para el
cumplimiento adecuado de la metodologia a ocupar. Es decir que en la metodologia seleccionada
debe satisfacer este criterio de manera sobresaliente, ya que su cumplimiento es vital para lograr
los objetivos establecidos.

Alternativas en evaluacién

Las alternativas que se estan considerando son las metodologias revisadas previamente, con el
objetivo de establecer una guia clara para la investigacion que se llevara a cabo. El propdsito de este
analisis es obtener una vision mas profunda de las diferentes opciones disponibles y determinar cual
de ellas mejor se ajusta a las necesidades y objetivos especificos del proyecto. Las alternativas son

las siguientes:

Tabla 20. Alternativas bajo estudio.

Alternativa

Metodologia

Pasos generales para el desarrollo

Objetivo de la metodologia

Alternativa
1

SEIS SIGMA

Definir
Medir
Analizar
Mejorar
Controlar

Incrementar la eficiencia vy la

efectividad de los procesos
empresariales mediante la
disminucion de la variabilidad y la

eliminacion de defectos.

Alternativa
2

LEAN SERVICES

N R R WwN e

Compromiso de la direccion.
Formacion y capacitacién
sobre aplicacién de
metodologia.

Identificacidn de
oportunidades.
Establecimiento de metas.
Disefio de procesos
mejorados.

Implementacién y
experimentacion.

Medicién y seguimiento.
Mejora continua.
Cierre del ciclo de

retroalimentacion.

Mejorar la eficiencia, la calidad y la
satisfaccion del cliente en la

prestacion de servicios.
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1. Observara detalle el proceso a
analizar.
2. ldentificar y describir el | Mejorar de manera continua los
problema. procesos, identificando y eliminando
] 3. Generar las ideas que | las actividades que son innecesarias y
Alternativa METODO solucionaran el problema vy | las operaciones que no agregan valor
3 KAIZEN seleccionar una idea. anadido a los procesos, producto o
4. Implementar la idea. servicio para aumentar la
5. Validar la solucién y registrarla | competitividad de las organizaciones
en el formato establecido. en el mercado.
6. Estandarizar las mejoras en la
empresa.
Promover la mejora continua de los
procesos, productos y servicios en una
1. Planear. organizacion mediante un enfoque
Alternativa CICLO PHVA 2. Hacer. estructurado y ciclico que facilita la
4 3. Verificar. identificacion y  solucién  de
4. Actuar. problemas, asi como la
implementacion de cambios efectivos
y sostenibles.
1. Identificacién de los procesos.
Andlisis de los procesos. ) o o
. Mejorar la eficiencia y eficacia de los
' Modelado y disefio de los ol
Alternativa Som orocesos. procesos erTmpresar|a es que sie
5 Implementacion. encuentran alineados con la estrategia
L de la empresa para aumentar la
5. Monitorizacidon y control del o oL
productividad de la organizacion.
proceso.
6. Optimizacion de los procesos.
Compromiso de la direccion.
2. Formaciéon vy capacitacién
sobre aplicacién de
metodologia.
3. Establecimiento de la visiéon y | Alinear todos los niveles y funciones
Alternativa los objetivos estratégicos. de una organizacion hacia metas
6 HOSHIN KANRI 4. Despliegue de  objetivos | estratégicas comunes y lograr su
estratégicos. realizacion de manera efectiva y
5. Desarrollo de iniciativas | sostenible.
estratégicas.
6. Establecimiento de métricas y
KPls.
7. Revisidony alineacién regular.
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8. Promociéon de la mejora
continua.
9. Evaluaciény ajuste continuo.

1. Identificaciéon y mapeo de
procesos.

2. Documentacidon del proceso
P Mejorar la eficiencia y efectividad de

actual. o
., L los procesos organizacionales
3. Evaluacion de la eficiencia y ) . o
METODOLOGIA fectividad mediante la identificacion n vy
e ec VI a . . . 4 . . . .
Alternativa CLASICA DE 4 Andlisis de causa rafz. eliminacion de ineficiencias,
7 MEJORA DE redundancias y cuellos de botella,

5. Generacion de ideas vy d | |

asegurando que los procesos cumplan
PROCESOS propuesta de mejora. & q, P . P
con los estandares de calidad vy
6. Desarrollo del plan de ) o
. .. contribuyan al logro de los objetivos
implementacioén. . L
o o estratégicos de la organizacion.
7. Capacitacién y comunicacion.

8. Implementacion.
9. Monitoreo continuo.

Fuente: Elaboracion propia,

Resultado

Se realiza la evaluacién pertinente con lo cual se arroja los siguientes:

Tabla 21. Resultados de la técnica.

Factores | Peso ALT. 1 ALT. 2 ALT.3 ALT.4 ALT.5 ALT.6 ALT.7
Calif.|Calif. Ponde]Calif. Calif. Ponde]Calif. [Calif. Ponde]Calif]Calif. Ponde]Calif.]Calif. Ponde]Calif. [Calif. Ponde. |Calif]Calif. Ponde.
Enfoquede | o | 175 7 175 7 175 7 175 7 175 7 175 7 175
mejora
Flexibilidadde | 5y | ¢ 1.25 5 1.25 5 1.25 5 1.25 3 0.75 5 1.25 0.75
cambio 3
 Fadlidadde ) .0 | 4 0.45 5 0.75 5 0.75 3 0.45 5 0.75 5 0.75 0.75
implementacion 5
Mediciony | ;o003 0.45 5 0.75 3 0.45 5 0.75 3 0.45 3 0.45 0.45
monitoreo 3
Costo de
) | 0% | 1 0.1 5 0.5 5 0.5 5 0.5 3 0.3 3 0.3 1.25
implementacion 5
H ient
SIraAmIeNtas Y 10 | 5 0.5 5 0.5 3 0.3 5 0.5 0 5 0.5 0.7
soporte 7
Total 100% 4.50 5.50 5.00 5.20 4.00 5.00 5.65

Fuente: Elaboracidn propia.

Conclusién:

Tras realizar los andlisis correspondientes, se determind que la metodologia dptima a utilizar es la
alternativa 7, que corresponde a la metodologia de mejora clasica. Esta eleccién se debe a que
abarca todos los puntos criticos que se deben conservar y tiene un alto impacto en la propuesta a

realizar.
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2.2.3 TIPO DE INVESTIGACION SEGUN LOS TIPOS DE INVESTIGACION EXISTENTE

En esta seccidn, se llevard acabo la seleccién del enfoque de investigacion para el desarrollo del
diagndstico presente trabajo de graduacién. Esta seleccién es crucial, ya que determina todo el
marco de la investigacién. Ademads, influye en la seleccidon de los instrumentos a utilizar y en Ia
metodologia de analisis de los datos recopilados para ello es necesario presentar los tipos mas

comunes de investigacion los cuales son:

Tabla 22. Investigacion exploratoria.

Exploratorio

Este tipo de investigacidn tiene una gran utilidad cuando el problema central no se encuentra bien
planteado, pero a su vez nos muestra resultados que no son tan concluyentes, si bien este tipo de
investigaciones es muy flexible se corres ain mas riesgos en tener sesgos en la investigacion.

Normalmente suele llevarse cuando el problema se encuentra en una fase preliminar pero también es
importante mencionar que este tipo de investigacion se encarga de generar hipétesis que impulsan el
desarrollo de estudios mas profundos.

Caracteristicas

En el contexto de la investigacion exploratoria, se destacan varias caracteristicas que la distinguen y le
otorgan ventajas sobre otros métodos de investigacion. A continuacidn, se presentan las principales:

ePerspectiva centrada en las personas: La investigacion exploratoria prioriza los puntos de vista de las
personas al definir conceptos y abordar temas. Esto permite una comprension mds profunda y
contextualizada.

eEnfoque en el conocimiento existente: Esta metodologia se basa en el conocimiento previo sobre un
tema. En lugar de partir de cero, se aprovecha lo que ya se sabe para generar significados Unicos e
innovadores.

eFlexibilidad en la estructura: A diferencia de otros métodos, la investigacion exploratoria no impone
una estructura rigida. El investigador tiene libertad para seguir el proceso que considere mas adecuado
y sencillo.

eResolucidon de problemas no considerados previamente: La investigacion exploratoria tiene la
capacidad de identificar soluciones a problemas que no fueron abordados en investigaciones
anteriores. Esto la convierte en una herramienta valiosa para la generacién de ideas y la innovacién.

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 23. Investigacion descriptiva.

Descriptiva

La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de la poblacién bajo estudio,
este tipo de investigaciones se centra en preguntas claves del sujeto de estudio. Es tipo de
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investigaciones puede utilizarse de multiples maneras, pero inicialmente se tiene que definir los
objetivos bajo estudio y el disefio.

Caracteristicas

eEnfoque cuantitativo: La investigacién descriptiva busca recopilar informacidn cuantificable que se
utilizara en el andlisis estadistico de una muestra de poblacién. Es especialmente Util en investigaciéon
de mercado, donde permite describir la naturaleza de segmentos demograficos.

eVariables no controladas: En este tipo de investigacion, ninguna de las variables esta influenciada de
manera intencionada. Se basa en métodos de observacién para llevar a cabo el estudio, y la naturaleza
de las variables o su comportamiento no esta bajo el control directo del investigador.

eEstudios transversales: La investigaciéon descriptiva suele ser un estudio transversal, lo que significa
gue se analizan diferentes secciones o momentos en un mismo grupo o poblacion.

eBase para investigaciones posteriores: Los datos recopilados y analizados en la investigacidn
descriptiva sirven como punto de partida para investigaciones mas profundas. Estos resultados también
ayudan a determinar los métodos de investigacion que se utilizardn en estudios futuros.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 24. Investigacion correlacional

Correlacionales

Este tipo de investigacién se basa en una forma de estudio no experimental que indaga cémo se
relacionan dos variables. Todo ello, haciendo uso de un analisis estadistico. Para este tipo de estudios
no se hace una investigacién sobre los resultados que puedan tener las variables externas sobre
aquellas que son objetivo de investigacidn. Este tipo de investigaciones se ocupa mayormente en datos
cuantitativos. Una de la diferencia entre los otros tipos de investigacion es que no se manipula ninguna
variable, es decir, que las variables bajo estudio no cuentan con algin tipo de peso o tendencia al
analisis.

Existen dos tipos de investigacién correlacional los cuales son:

e Correlacién positiva: Se dice que existe una correlacion positiva entre dos variables cuando un
aumento en una de ellas se relaciona con un aumento en la otra.

e Correlacién negativa: Por otro lado, una correlacidn negativa es lo opuesto. Esto significa que,
si una variable aumenta, la otra disminuye.

Tabla 25. Investigacion explicativa.

Explicativos

Este tipo de investigacidon se lleva a cabo para poder investigar de forma puntual algin tipo de
fendmeno donde no se ha hecho un estudio previo, el investigador obtiene una idea general del tipo
de herramienta a utilizar. Este tipo de investigaciones es mas comun ya que se encarga de poder
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establecer la relacidon causa/efecto que permiten hacer generalizaciones a realidades similares,
normalmente este tipo de estudios es util para hacer pruebas tedricas a problemas generales.

Caracteristicas

La investigacidn explicativa se caracteriza por varias caracteristicas clave:

eMayor comprension temdtica: Aunque no proporciona resultados concluyentes, la investigacion
explicativa amplia la comprensién sobre un tema especifico. El investigador puede explorar las razones
detras de un fenédmeno, lo que enriquece el conocimiento.

eDatos secundarios como fuente: Utiliza la recoleccidén de datos secundarios, como literatura cientifica
o articulos publicados. Estos recursos se seleccionan cuidadosamente para lograr una comprension
amplia y equilibrada del tema en estudio.

eRefinamiento de preguntas de investigacidn: La investigacion explicativa permite al investigador
profundizar su comprension del tema. Esto facilita la formulacidon de preguntas de investigacién mas
precisas, lo que a su vez mejora las conclusiones del estudio.

e|dentificacion de causas y anticipacién de cambios: Durante el proceso de investigacién, los
investigadores pueden distinguir las causas que subyacen a los fenémenos. Ademas, pueden anticipar
cambios y adaptarse en consecuencia.

eReplicacién y nuevas perspectivas: La investigacion explicativa posibilita la replicacién de estudios, lo
que brinda mayor profundidad y la oportunidad de obtener nuevas perspectivas sobre el fendmeno en
cuestion.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 26. Investigacion para utilizar.

Tipo de investigacion a utilizar: Descriptiva

Después de un analisis exhaustivo, se determina la necesidad de utilizar una investigacion descriptiva,
ya que el comportamiento de la institucidén en sus actividades se ajusta notablemente a las secuencias
y caracteristicas propias de este tipo de investigacién. Ademas, la recoleccion exhaustiva de datos,
respaldada por los antecedentes, refuerza la idoneidad de esta metodologia. La confrontacion con la
contraparte de estudio y la presentacion de propuestas de investigacion diversas también respaldan
esta eleccion, considerando la naturaleza del trabajo. La investigacion descriptiva permitird analizar el
proceso, identificar variables clave y obtener una vision clara de las operaciones en la institucion,
facilitando asi la toma de decisiones fundamentadas y la mejora continua de las actividades.

Fuente: Elaboracidn propia.

2.2.3.1 TIPO DE INVESTIGACION SEGUN EL OBJETIVO DE ESTUDIO
2.2.3.1.1 INVESTIGACION PURA O BASICA
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Tipo segun el objetivo de estudio: La investigacion pura se enfoca en la generacidn de conocimiento
por el bien del conocimiento mismo. Su objetivo principal es ampliar la comprensién de un tema,

fendmeno o principio, sin preocuparse por su aplicacidn practica inmediata.

Caracteristicas: Suele llevarse a cabo en un entorno académico, universitario o de investigaciéon
cientifica. Se centra en la formulacién de teorias, la identificacién de principios fundamentales y la
exploracién de conceptos abstractos. La investigacion pura no busca resolver problemas précticos

especificos, sino que busca entender la naturaleza de los fenémenos.
2.2.3.1.2 INVESTIGACION APLICADA.

Tipo segun el objetivo de estudio: La investigacién aplicada se enfoca en la aplicacion practica del
conocimiento existente para resolver problemas especificos o mejorar procesos, productos o

servicios.

Caracteristicas: A menudo se lleva a cabo en colaboracidn con industrias, organizaciones
gubernamentales o sin fines de lucro. Utiliza los hallazgos de la investigacién bdsica (o pura) y los
aplica a situaciones del mundo real. Su objetivo es generar resultados practicos y aplicables que

puedan tener un impacto directo en la sociedad, la industria o el gobierno.

Tabla 27. Investigacion segun el objetivo de estudio.

Tipo de investigacion a utilizar segun el objetivo de estudio: Aplicada

La eleccidn de la investigacion aplicada beneficiaria a que permita identificar soluciones concretas
y practicas que la institucién pueda implementar directamente, asegurando asi una relevancia
inmediata y una contribucion significativa a la eficiencia y efectividad de la Procuraduria. Ademas,
esta eleccién podria facilitar la colaboracidn estrecha con la institucién, permitiendo acceder a
datos especificos y validar las propuestas con los profesionales involucrados, mientras que la
investigacion podria servir como un modelo practico y valioso para otras organizaciones similares
gue busquen mejorar sus operaciones estratégicas.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.3.2 ENFOQUES DE LA INVESTIGACION

En esta investigacion se utilizaran los enfoques de investigacion cualitativa y cuantitativa dando una

pequefia explicacidn sobre estos:

2.2.3.2.1 INVESTIGACION CUALITATIVA.
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La investigacidn cualitativa permite sumergirse en los detalles y comprender los procesos desde una
perspectiva mas profunda. A través de entrevistas, observaciones y analisis de contenido, se pueden

explorar motivaciones, percepciones y experiencias de los involucrados en los procedimientos.

Tomando eso en cuenta se tomard este tipo de investigacidon porque se centra en identificar las
razones detras de los procesos. Ya que se pueden describir datos evidentes en los datos
cuantitativos ademas de que la investigacién no se estaria limitada por estructuras rigidas. Si no que

el investigador tiene libertad para adaptar métodos segun las necesidades especificas del estudio.
2.2.3.2.2 INVESTIGACION CUANTITATIVA.

Se ocupara de igual forma un andlisis cuantitativo ya que permite medir y cuantificar aspectos claves
del proceso. Se pueden recolectar datos sobre los tiempos, volimenes, eficiencias y otro tipo de
indicadores para la obtencidn de estos mismos pueden llegar a ocuparse ciertas técnicas como la
encuesta, analisis estadisticos, esto con el fin de poder ayudar a identificar patrones o tendencias

de los procesos.
2.2.3.3 METODOS DE RECOLECCION DE DATOS / FUENTES DE INVESTIGACION
2.2.3.3.1 FUENTE PRIMARIA.

Entrevistas: Con este método, el investigador podria involucrar al personal clave, asi como a otros
empleados que estén directamente involucrados en los procesos estratégicos sobre lo cual se rige

la investigacion.

Cuestionarios: Se disefiaran cuestionarios especificamente dirigidos al personal clave de la
Procuraduria General de la Republica, con el objetivo de obtener una comprension detallada de su
percepcion sobre los procesos estratégicos existentes dentro de la institucion. Estos cuestionarios
contendran preguntas cerradas, cuidadosamente disefiadas para recopilar datos cuantitativos y

cualitativos sobre diversos aspectos de los procesos estratégicos.
2.2.3.3.2 FUENTE SECUNDARIA.

Revision de documentos: Con este método, se analizardn informes internos de la Procuraduria,
documentos estratégicos, politicas, manuales de procedimientos, informes de auditoria, entre
otros. También se revisaran legislaciones relevantes, jurisprudencia, investigaciones académicas
previas y estudios de caso de otras instituciones similares para obtener informacién sobre las

mejores practicas y posibles soluciones.
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Andlisis de bases de datos: Se debe acceder a bases de datos internas de la Procuraduria que
contengan informacién sobre el desempefio de los procesos estratégicos, tiempos de respuesta,
casos manejados, entre otros. También se analizardn bases de datos externas, como estadisticas
gubernamentales o informes de organizaciones internacionales, para obtener datos comparativos

y tendencias relevantes.
2.2.3.4 ESTABLECIMIENTO DE GRUPOS DE INTERES

En este grupo se van a incluir todo el personal que participa de manera directa en los procesos de
la PGR, previamente aclarados quienes y cudles son los trabajadores clave de la institucion siendo

estas la siguiente:

e Gerente de Planificacion y Desarrollo Organizacional.
e Gerente de Talento Humano.

e Gerente de Comunicaciones.

e Gerente Financiero.

e Directora de Servicios Institucionales.

e Coordinadora de Gestion de Proyectos y Cooperacién.
2.2.3.5 INSTRUMENTOS DE INFORMACION

Para el desarrollo de la investigacidn es primordial realizar una adecuada recoleccidn de datos que

permita obtener informacién precisa y confiable sobre la situacién actual de la institucion.

Para ello, deben elaborarse y utilizarse instrumentos de informacién pertinentes. Estos deben ir de
la mano con los objetivos planteados en la investigacion, ademas de ser aplicables a la misma, de

manera sencilla.
Para el presente trabajo se aplicardn los siguientes instrumentos:

e Entrevista
Una técnica que permite recopilar informacion de manera verbal y directa de individuos o
grupos de personas con el objetivo de comprender sus experiencias, perspectivas, opiniones
y creencias en relacion con el tema de investigacion.
Las entrevistas sirven como una herramienta invaluable para profundizar en la comprension
del proceso bajo estudio, particularmente cuando se trata de aspectos subjetivos, sensibles

o complejos que no pueden ser facilmente medidos a través de otros instrumentos.
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Esta debe cumplir con algunas caracteristicas tales como:

o Propésito definido: La entrevista debe tener un objetivo claro y especifico
relacionado con la investigacién.

o Guia de entrevista: Se debe elaborar una guia de entrevista que sirva como marco
para la conversacion, incluyendo preguntas abiertas, semi-estructuradas o
cerradas.

o Entrevistador capacitado: El entrevistador debe poseer habilidades de
comunicacion interpersonal, escucha activa y empatia para establecer una buena
relacion con el entrevistado y obtener informacién valiosa.

o Consentimiento informado: Es crucial obtener el consentimiento informado del
entrevistado antes de iniciar la entrevista, explicando claramente los propdsitos de
la investigacion, los procedimientos y la confidencialidad de la informacién.

o Registro fiel de la informacidn: La entrevista debe ser grabada o registrada de
manera detallada, ya sea por escrito o mediante grabaciones de audio o video, para

su posterior andlisis.
A su vez, esta presenta las siguientes ventajas:

o Profundidad y riqueza de la informacion: Permite obtener informacién detallada 'y
matizada sobre las experiencias, perspectivas y creencias de los participantes.

o Comprension de aspectos subjetivos: Facilita la comprension de fendmenos
complejos y sensibles que no pueden ser facilmente medidos a través de otros
instrumentos.

o Flexibilidad y adaptabilidad: Permite adaptar la entrevista a las caracteristicas y
necesidades especificas de cada participante.

o Posibilidad de seguimiento: Permite realizar entrevistas de seguimiento para

profundizar en aspectos especificos o para evaluar cambios a lo largo del tiempo.

Descripcion del instrumento
Para fines del estudio a realizar se disefid un cuestionario el cual sirve como guia de comunicacion
entre el emisor y receptor de la entrevista. El cuestionario esta compuesto de 24 preguntas que se

encuentra dividido en dos partes:

e Primera parte: Generalidades de la unidad — La presente parte consta de 14 preguntas.
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e Segunda parte: Informacién de los procesos estratégicos pertenecientes a la unidad — La

presente parte consta de 10 preguntas.
El tipo de preguntas que se utilizd en la estructuracién del cuestionario son:

e Preguntas abiertas: Son de caracter cualitativo lo que permite que las respuestas del
receptor sean con mayor detalle debido a que comparte su opinion o conocimiento
afiadiendo detalles complementarios.

e Preguntas dicotémicas: En este tipo de preguntas solo existe dos posibles respuestas, una

de caracter positivo y otra de caracter negativo.

A continuacidn, se presenta la matriz de analisis del instrumento donde se detalla cada pregunta:

Tabla 28. Matriz de andlisis del instrumento - entrevista.

No. Pregunta Objetivo
PARTE 1
Conocer la funcién general de la unidad para el
1 | scuél es la funcién general de su unidad? analisis de los procesos que corresponden a la
misma.
Identificar la organizacion interna de la unidad
’ ¢Coémo se organiza su unidad para realizar el para la realizacion y cumplimiento de
trabajo? responsabilidades de la misma.
3 éCudntas personas pertenecen a la unidad? | Conocer la cantidad de recurso humano con la
¢Cuadl es su jornada laboral? gue cuenta la unidad para su operatividad.
4 En la unidad a la que pertenece éel personal | Identificar personal que realice trabajo
realiza trabajo especializado? especializado dentro de la unidad.
Determinar las unidades que reciben
c ¢El  personal de la unidad recibe | capacitaciones que seanreferentesasudrea para
capacitaciones? la identificacion de oportunidades de mejora en
el desarrollo profesional de la institucidn.
¢Qué necesita el personal de la unidad a | Determinar los recursos e insumos de entrada
6 | nivel de recurso humano/ documentacién | 9ue requiere la unidad para su operatividad
para realizar su trabajo efectivamente? efectiva.
. Indigue los recursos materiales con los que | Indagar la cantidad actual de recursos materiales
cuenta su unidad. con los que cuenta la unidad para su comparacién
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y evaluacion respecto a la cantidad de recurso

humano que cuenta la unidad.

¢Qué recursos materiales son

Determinar los recursos materiales que requiere

indispensables para los puestos de trabajo . . .
P P P I la unidad para su operatividad efectiva.
en la unidad?
Considera que cuenta con suficientes | Determinar la disponibilidad y capacidad de los
recursos de papeleria y otros insumos de | recursos de papeleria y otros insumos de oficina
9
oficina para el adecuado desarrollo de sus | para la identificacién de exceso o deficiencia en
actividades. la unidad.
éCuentan con paquete ofimatico los
10
dispositivos de la unidad?
éTienen acceso a internet los dispositivos de
11 _ Verificar la disponibilidad de los recursos
la unidad?
tecnoldgicos con los que cuenta la unidad para
éCuenta la unidad con un software _ -
conocer las herramientas que facilitan Ila
12 | institucional para el desarrollo de sus o )
operatividad de la unidad.
actividades?
éCuenta la unidad con otro tipo de software
13
para el desarrollo de sus actividades?
Indagar el conocimiento por parte de las
unidades sobre las normativas internas que las
¢Qué normativas internas rigen la unidad?
14 rigen para su comparacion con lo detallado en el
¢Para qué le sirven dichas normativas?
Manual de Organizacion y Funciones de la
institucion.
PARTE 2
Evaluar el conocimiento del responsable del
proceso respecto al objetivo u objetivos de este
15 | ¢Cudl es el objetivo del proceso?
para su verificacion dentro de lo estipulado en el
marco institucional.
¢Requiere de informacion de otra persona o
Indagar las entradas y proveedores del proceso
unidad para que su proceso inicie? ¢Qué
16 para su documentacién y caracterizaciéon del

necesita? Por ejemplo: informacidn,

materiales, lineamientos, normativas, etc.

proceso.
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Describa los pasos de realizacion de su
proceso en orden secuencial y
detalladamente iniciando con la
Identificar los procedimientos que constituyen al
planificacién, el qué hacer para que el
17 proceso para retroalimentar la informacién del
proceso se ejecute, la verificacidon y el actuar
proceso en su documentacién y caracterizacion.
dentro del proceso. Ademds, mencionar el
responsable o los responsables de cada
paso.
Identificar las partes criticas del proceso para la
éCuales son las partes criticas de su
18 determinaciéon de riesgos y oportunidades de
proceso?
mejora en el proceso.
éCuadl es el producto de su proceso? ¢Qué | Indagar las salidas y los requerimientos de salida
19 | caracteristicas debe de tener el producto al | del proceso para su documentacién vy
finalizar el proceso? caracterizacion del proceso.
¢A quién va dirigido el resultado de su | Indagar los clientes del proceso para su
20
proceso? documentacidn y caracterizacion de este.
Identificar los procesos que tienen mecanismos
éMiden su proceso? Si la respuesta es “SI” . o L
para medir su rendimiento para la determinacidn
21 | ;s . .
¢Coémo se realiza y en qué parte del proceso . .
yenaquep P de oportunidades de mejora en la
se aplica? . .
retroalimentacion de los procesos.
Verificar el conocimiento por parte de los
Si la respuesta anterior es “con un Indicador -
P responsables del proceso sobre la utilidad del
22 | de desempefio” ¢Para qué le sirve el | . . L . .,
indicador o indicadores para analizar la cohesidn
indicador? .
correspondiente con el proceso.
Indagar si el proceso ha sufrido cambios
¢El proceso ha sufrido algin cambio . L
23 recientemente para su documentacion vy
reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron? o
caracterizacién del proceso.
e . Identificar el protocolo que el personal
éCudl es el protocolo que se sigue para
. . responsable de cada proceso sigue para proponer
24 implementar cambios dentro del proceso? P P gu€ paraprop
. . o implementar cambios al mismo.
Describa el procedimiento.

Fuente: Elaboracidn propia.

A continuacion, se muestra el formato del cuestionario:
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Universidad de El Salvador

Facultad de Ingenieria y Arquitectura

Escuela de Ingenieria Industrial

Cuestionario dirigido a los responsables de los procesos estratégicos de la institucion

Los estudiantes egresados de la facultad de ingenieria Industrial de la Universidad de El Salvador le
expresamos un saludo, estamos desarrollando el trabajo de grado denominado: “Propuesta de
Mejora a Procesos Estratégicos de la Procuraduria General de la Republica”. Se le agradece de

antemano su colaboracién y cooperacién para el llenado de este mismo cuestionario.

El instrumento tiene como propdsito recopilar informacidn concerniente a los procesos estratégicos

realizados por la Procuraduria General de la Republica.

Indicaciones: El cuestionario se encuentra divido en dos partes: la primera aborda preguntas

referentes a la unidad de trabajo y la segunda al proceso y factores involucrados en su desarrollo.

Sus respuestas seran de vital importancia para el avance del estudio y el crecimiento de la
institucion. Ademas, le garantizamos que toda la informacidn proporcionada sera tratada de manera
confidencial y anénima. Su participacion contribuira significativamente al éxito y desarrollo de

nuestros proyectos.
Datos del entrevistado

Cargo que desempeiia:

Nombre de la unidad:

Nombre del proceso:

Parte 1: Generalidades de la Unidad

Objetivo: Obtener informacidon sobre las unidades que realizan procesos estratégicos de la
Procuraduria General de la Republica para la identificacidn la estructura interna, funcién y recursos
humanos, fisicos y tecnolégicos con los que cuenta la unidad vy las relaciones con otras unidades

funcionales.

1. ¢Cual es la funcién general de su unidad?
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¢Cémo se organiza su unidad para realizar el trabajo?

¢Cuantas personas pertenecen a la unidad? ¢ Cual es su jornada laboral?

Cantidad de Personal:

Jornada laboral:

En la unidad a la que pertenece ¢el personal realiza trabajo especializado?

si| | no | |

Describa:

¢El personal de la unidad recibe capacitaciones?
s [] o ]

éQué necesita el personal de la unidad a nivel de recurso humano/ documentacién para
realizar su trabajo efectivamente?

Indique los recursos materiales con los que cuenta su unidad:

Cantidad de escritorios y/o mesas de trabajo:
Cantidad de computadoras:

Cantidad de laptops:

Cantidad de tablets:

Cantidad de celulares:

¢Qué recursos materiales son indispensables para los puestos de trabajo en la unidad?
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9. Considera que cuenta con suficientes recursos de papeleria y otros insumos de oficina para

el adecuado desarrollo de sus actividades:
1 [] o [

Mencione:

10. ¢Cuentan con paquete ofimatico los dispositivos de la unidad?
1 [] o [

11. ¢Tienen acceso a internet los dispositivos de la unidad?
1 [] o [

12. ¢Cuenta la unidad con un software institucional para el desarrollo de sus actividades?
[} o [

13. ¢Cuenta la unidad con otro tipo de software para el desarrollo de sus actividades?

Sl I:I NO I:I Mencione:

14. ¢Qué normativas internas rigen la unidad? ¢ Para qué le sirven dichas normativas?

Parte 2: Informacidn de los procesos estratégicos pertenecientes a la unidad.

Objetivo: Obtener informacion sobre el proceso estratégico para la caracterizacion y modelado del

proceso actual.

15. ¢Cual es el objetivo del proceso?
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16. ¢Requiere de informacidn de otra persona o unidad para que su proceso inicie? é{Qué
necesita? Por ejemplo: informacidn, materiales, lineamientos, normativas, etc.

17. Describa los pasos de realizacidon de su proceso en orden secuencial y detalladamente
iniciando con la planificacién, el qué hacer para que el proceso se ejecute, la verificacién y
el actuar dentro del proceso. Ademds, mencionar el responsable o los responsables de cada

paso.

Procedimiento

=2
°

Responsable

Tiempo estimado de
realizacion (dias)
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=
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=
=
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=
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~

=
(o]

[EEY
Y]

140




18. ¢Cuales son las partes criticas de su proceso?

19. éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el producto al
finalizar el proceso?

20. éA quién va dirigido el resultado de su proceso?

21. éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” é§Como se realiza y en qué parte del proceso se
aplica?

22. Silarespuesta anterior es “con un Indicador de desempefio” ¢ Para qué le sirve el indicador?

23. ¢El proceso ha sufrido algun cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?
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24. iCudl es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del proceso? Describa

el procedimiento.

=2
°

Procedimiento

Responsable

Tiempo estimado de
realizacion (dias)
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Gracias por su colaboracidon
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Checklist
Es una herramienta estructurada que consiste en un listado de items o preguntas
predefinidas que se utilizan para guiar la recoleccidn de datos estandarizada y sistematica
de informacién especifica de un sujeto de estudio.
Esta debe cumplir con las siguientes caracteristicas:
o Estructurada: La lista presenta una organizacion clara y légica, usualmente en
formato de tabla o matriz, con items o preguntas bien definidos y diferenciados.
o Focalizada: Se concentra en recolectar informacion especifica y relevante para el
problema de investigacion o los objetivos planteados.
o Estandarizada: Permite homogeneizar el proceso de recoleccion de datos,
minimizando la variabilidad y asegurando la comparabilidad entre casos.
o Flexible: Se puede adaptar a diferentes contextos de investigacion y tipos de datos,

incluyendo datos cualitativos y cuantitativos.
A su vez, presenta las siguientes ventajas:

o Eficiencia: Agiliza la recoleccion de datos al proporcionar una guia clara vy
estructurada para el investigador.

o Precision: Minimiza errores y omisiones al asegurar que se recopilan todos los datos
relevantes.

o Confiabilidad: Permite obtener datos consistentes y comparables entre diferentes
casos o estudios.

o Completitud: Garantiza que se abordan todos los aspectos importantes del tema
de investigacion.

o Facilidad de uso: No requiere de conocimientos o habilidades especializadas por
parte del investigador.

o Versatilidad: Se puede aplicar en diversos contextos de investigacion, tanto
cualitativos como cuantitativos.

o Util para el analisis de datos: Facilita la organizacién, categorizacién y analisis de la

informacidn recopilada.
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Lista de Verificacion

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revisién No: Pagina 1 de x

Uik Realizada
por:
Proceso: Carné:
No. Pregunta Si No | N/A Observaciones
PLANEACION
El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacidn interna de la unidad a la que
pertenece.
El responsable del proceso domina la funcién
5 general de la unidad a la que pertenece segun
lo descrito en el Manual de Organizacién y
Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la
unidad.
4 Los objetivos son especificos, medibles,
alcanzables y relevantes.
5 | Se reconoce los proveedores del proceso.
Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del
proceso.
Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el
desarrollo del proceso.
HACER
g Se tiene documentado los procedimientos
para llevar a cabo el proceso.
9 Se estan siguiendo los procedimientos
establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segun los planificado.
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Existe una comunicacién fluida y efectiva

1 entre los miembros de la unidad.

12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso.

13 Se identifica el resultado obtenido luego de
realizar el proceso.

1 Se documentan los resultados obtenidos
luego de realizar el proceso.

VERIFICAR

Se tiene definido indicadores clave de

15 |desempefio adecuados para evaluar los
procesos.

16 Se monitorea los indicadores clave de
desempefio del proceso.
El proceso cumple con la funcién general

17 | estipulada de la unidad descrito en el Manual
de Organizacidn y Funciones.

18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas
para el analisis de los datos.

15 Se documentan las desviaciones identificadas
en el proceso y se analizan las causas.

20 Se identifica y notifican oportunidades de
mejora del proceso.

ACTUAR

Se comunican las capacitaciones realizadas

”1 por la unidad de Gestion de Planificacidn y
Desarrollo Operacional al equipo involucrado
en el proceso.

27 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos
para adaptarse a cambios y mejoras.

93 Se revisan y actualizan los procedimientos y
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso

24 | conocen sobre las actualizaciones que se han

realizado al proceso.
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2.2.3.7 SECUENCIA PARA EL ANALISIS DE DATOS

El andlisis de datos es una etapa crucial en una investigacién, permitiendo de manera sistematica

explorar, interpretar y visualizar los datos recopilados mediante la aplicacién de los instrumentos

de medicidn y otras técnicas aplicadas para dicho fin.

Esto permite identificar aquella informacién, tendencia, patréon o conocimiento relevante para el

tema en estudio con el fin de fortalecer la investigacidn.

Desarrolldandose mediante los siguientes pasos:

Identificacion de procesos de la Procuraduria General de la Republica, mediante la
informacion brindada por la institucidn, la recopilada mediante los instrumentos de
medicion y otras fuentes.

Clasificacion de los procesos, determinando basados en sus caracteristicas si estos
efectivamente son procesos.

Determinando los procesos a estudiar, en donde en base a una serie de criterios, se

determinardn los procesos que seran estudiados.

Por cada proceso estudiado se hara uso de las siguientes técnicas:

Descripcion del proceso: Una descripcion de un proceso es una técnica fundamental para
documentar y comunicar de manera clara, detallada y organizada, la secuencia de pasos y
actividades que se llevan a cabo para realizar una determinada serie de procedimientos o
tareas.

Cumpliendo con las siguientes caracteristicas:

o Claridad: Debe ser facil de entender y utilizar para cualquier persona involucrada
en el proceso, independientemente de su nivel de conocimiento o experiencia.

o Precision: La informacion debe ser precisa, completa y actualizada, reflejando
fielmente la realidad del proceso.

o Objetividad: Debe ser neutral y objetiva, evitando opiniones o interpretaciones
personales.

o Completitud: Debe incluir toda la informacién relevante para la comprensién y

ejecucién del proceso.
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o Concisidon: Debe ser breve y directa, evitando informacién innecesaria o
redundante.

o Estructura légica: Debe estar organizada de manera ldgica y secuencial, siguiendo
el flujo del proceso.

Ficha de Proceso: Una ficha de proceso es un documento estandarizado que sirve para
recopilar y organizar de manera sistematica la informacidn esencial sobre un proceso
especifico.

Ademas de que contribuye a,

o Documentar y describir un proceso: Brinda una descripcién clara y concisa de las
etapas, actividades, responsables, recursos y resultados de un proceso.

o Comunicar informacion sobre el proceso: Facilita la comunicacién y comprension
del proceso entre las personas involucradas, tanto en el ambito operativo como en
la gestion.

o Estandarizar la ejecucidn del proceso: Permite establecer una forma estandarizada
de realizar el proceso, asegurando la consistencia y calidad en su ejecucion.

o Mejorar la eficiencia del proceso: Sirve como base para identificar oportunidades
de mejora en la eficiencia, eficacia y productividad del proceso.

o Capacitar y entrenar al personal: Facilita la capacitacion y entrenamiento del
personal que participa en el proceso, proporcionandoles una guia clara y detallada.

o Controlar y monitorear el proceso: Permite establecer mecanismos para el control
y monitoreo del proceso, identificando posibles desviaciones o problemas.

o Tomar decisiones fundamentadas: Proporciona informacién valiosa para la toma
de decisiones relacionadas con la gestidon y mejora del proceso.

Mapeo o modelado de procesos: El mapeo o modelado de procesos es una técnica utilizada
para visualizar y analizar de manera sistematica cdmo se desarrolla un proceso dentro de
una organizacion, desde su inicio hasta su conclusion, identificando actividades, roles,
decisiones y sistemas involucrados en cada etapa. Al crear un mapa de procesos, ya sea
mediante diagramas de flujo u otras herramientas visuales, se obtiene una representacidn
clara y detallada de la secuencia de actividades y flujos de informacién, lo que facilita la
identificacién de posibles cuellos de botella, areas de mejora, redundancias y oportunidades
para optimizar la eficiencia y efectividad del proceso en cuestion. Este enfoque es

fundamental para la propuesta de mejora en la Procuraduria General de la Republica de El
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Salvador, ya que permite una comprensién profunda de los procesos estratégicos y su
posterior optimizacién.

e Tabulacion de resultados de Checklist: consiste en la organizacién metddica de la
informacion obtenida mediante una lista de verificacidon en una tabla o matriz, de manera

que se facilite su andlisis e interpretacion.

Resultando en el siguiente andlisis por cada proceso:

llustracion 37. Estructura de andlisis por proceso estudiado

Descripcion del - Caracterizacion - Mapeo del
proceso. - del proceso. - Proceso.
\l;
Resultados de Conclusién de
checklist aplicada >| situacion actual
al proceso. del proceso.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2 REGISTRO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS DE LA PROCURADURIA
GENERAL DE LA REPUBLICA

Para la identificacion de los procesos de la PGR, se retoma el inventario de procesos brindado por
la institucion, el cual es un listado de los procesos identificados en cada una de las unidades

organizativas:

2.2.1 INVENTARIO DE PROCESOS

Tabla 29. Inventario de procesos de la PGR.

Unidad Procesos

Unidad de Gestion Documental y Archivo | Gestion Documental

L Atencion Virtual de Consultas de la Persona
Centro de Atencidn Virtual U )
suaria

. » ) Recepcion y Atencion a la Persona Usuaria
Unidad de Atencién a la Persona Usuaria

Quejas y Denuncias

Unidad de Defensa Publica Penal Asistencia Legal en Materia Penal
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Unidad de Familia

Proceso Administrativo en Materia de Familia

Procesos Judiciales en Materia de Familia

Unidad de Nifiez y Adolescencia

Proceso de Asistencia Judicial en Materia de Nifiez
y Adolescencia.

Unidad de Penal Juvenil

Asistencia Legal en Materia Penal Juvenil

Unidad de Derechos Laborales

Servicio Legal en Materia de Derechos Laborales

Unidad de Derechos Patrimoniales

Agrimensura

Derechos Patrimoniales

Procesos Notariales de Derechos Patrimoniales

Unidad de Servicios Notariales

Procesos Notariales

Unidad de
Interno

Desplazamiento

Forzado

Movilidad Humana

Unidad de Servicios Itinerantes

Servicios Itinerantes

Unidad de Atencién Psicosocial

Atencidn en Trabajo Social

Atencidn Psicolégica

Unidad de Mediacién y Conciliacion

Mediacidén

Unidad de
Especializada para las Mujeres (UIAEM)

Institucional

Atencidn

Asistencia Legal de Violencia y Discriminacion de
las Mujeres

Asistencia Psicoldgica Especializada en las Mujeres

Facilitacion de Grupos de Autoayuda

Trabajo Social Especializado en las Mujeres

Gerencia de Talento Humano

Evaluacién de Desempefio

Bienestar

CAPI

Renuncia

Seguridad y Salud Ocupacional

Evaluacidn de Personal

Registro de Planilla

Control de Archivos

Medicién de Clima Laboral

Clinica Empresarial

Atencién Médica

Atencidn a la Solicitud de Combustible

Unidad de Control de Bienes — -
o Atenciéon de Almacén
Institucionales — —
Solicitud de Activo Fijo
Unidad de Gestion de Proyectos y|Gestion de Cooperacion

Cooperacion

Gestion de Proyectos

Unidad de Mantenimiento

Mantenimiento de las Instalaciones

Unidad de Compras Publicas

Compras Institucionales

Unidad de Logistica

Control y Uso de Flota Vehicular

Orden y Limpieza
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Resguardo de la Instalacidn

Gerencia de Tecnologia de la Informacidn

Mantenimiento de Equipos Informaticos

Mantenimiento y Seguridad de las Redes

Desarrollo de Software

Gerencia de Comunicaciones

Comunicacion Interna y Externa

Secretaria General

Certificaciones Documentales

Correspondencia

Emision de Solvencia de Pensidon Alimenticia

Unidad de Préctica Juridica y Profesional

Gestion de Prdcticas Juridicas y Profesionales

Gerencia Financiera

Control de Embargo

Fondo Circulante

Formulacion de Proyecto de Presupuesto

Ejecucidn Presupuestaria

Registro de Ingresos y Egresos Cuota Alimenticia

Cierres Mensuales y Anuales

Gestidon de Presupuesto

Gerencia de Planificacion y Desarrollo
Organizacional

Optimizacién de Procesos

Planeacién Estratégica

Auditoria Interna

Auditoria de Procesos de Servicios Institucionales

Unidad de Acceso a la Informacion Publica

Acceso a la Informacidén

Direccion de Servicios Institucionales

Auditoria de Procesos

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.2 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Se hace una descripcidn sobre cada proceso con la finalidad de conocer con mayor detalle cada uno

para posteriormente poder clasificarlos en estratégicos, misionales y de apoyo.

Iniciando con los procesos estratégicos los cuales son los siguientes:

Tabla 30. Descripcion de los procesos de la PGR.

acceso a los

institucionales.

Proceso Descripcion Objetivo
Es un proceso el cual gestiona | Garantizar la adecuada gestion vy
mediante la creacién de politicas, | conservacion de la informacion
Gestion manuales, procedimientos entre | producida por la institucion,
Documental otros la organizacion, preservaciony | procurando que esta se encuentre

documentos e

organizaday clasificada para facilitar
el acceso a la misma.

Atencidn Virtual de
Consultas de la

Persona Usuaria

Es un proceso que permite solventar
las dudas que tienen las personas
usuarias de la institucion.

Asesorar, orientar y gestionar las
consultas legales y que tienen las

personas por medios virtuales.
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Recepciony
Atencién ala
Persona Usuaria

Se enfoca en proporcionar
informacién y orientacién a las
acuden a las

personas que

instalaciones de la institucidn,
facilitando su atencion,
promoviendo el flujo ordenado de
visitantes y el uso adecuado de las

instalaciones.

Guiar y derivar a las personas en las
unidades correspondientes para su
adecuada atencién.

Quejasy
Denuncias

Es procesos para mantener la
integridad, la transparencia y le
confianza en la institucion, ademas
de que este proceso asegura que las
guejas y denuncia sobre el personal
sean

recibidas, investigadas y

resueltas de manera justa vy

eficiente.

Proteger la imagen institucional y
aplicar el cédigo de ética para
escalarlos segun aplique a una
posible sancién.

Asistencia Legal en
Materia Penal

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las areas de
atencion legal.

Garantizar el respeto a las garantias
debido
proceso, en términos de libertad

constitucionales 'y el

individual, igualdad de las partes y
dignidad de la persona humana de
quienes requieren el servicio.

Proceso
Administrativo en
Materia de Familia

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las areas de
atencion legal.

Desjudicializacion de casos
relacionados al derecho de familia 'y

propiciar una cultura de paz.

Procesos Judiciales
en Materia de
Familia

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las areas de
atencion legal.

Acceso a la justicia por medio de
tutelar de derechos.

Proceso de
Asistencia Judicial
en Materia de
Nifiez y
Adolescencia

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las areas de
atencion legal.

Solventar la situacién juridica de los
nifios y adolescentes.

Asistencia Legal en
Materia Penal
Juvenil

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las dareas de
atencion legal.

Garantizar el respeto a las garantias
debido
proceso, en términos de libertad

constitucionales 'y el

individual, igualdad de las partes y
dignidad de la persona humana de
los adolescentes que requieren el
servicio.
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Servicio Legal en
Materia de
Derechos
Laborales

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las areas de
atencion legal.

Proporcionar asistencia y
asesoramiento legal en materia de

derechos laborales.

Agrimensura

Es un proceso que se enfoca en

orientar de forma técnica los
servicios notariales y patrimoniales,
facilitando la verificacion,
delimitacion y documentacion,
contribuyendo al respaldo técnico

necesario.

Brindar apoyo técnico especializado
en servicios notariales y
patrimoniales para contribuir en el

correcto ejercicio judicial.

Derechos
Patrimoniales

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las areas de
atencion legal.

Brindar la asistencia legal
promoviendo o representando a
personas usuarias y garantizando los

derechos de su patrimonio.

Procesos
Notariales de
Derechos
Patrimoniales

Es un proceso que se comprende de
acciones orientadas a la atencidn,
formalizacién  de
los

andlisis vy
solicitudes relacionadas a
derechos patrimoniales de cada

persona usuaria.

Brindar los servicios legales que
solicitan las personas usuarias de
manera que se puedan garantizar el
servicio de manera adecuada a favor
de ellos.

Procesos
Notariales

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las areas de
atencion legal.

Brindar los servicios legales que
solicitan las personas usuarias de
manera que se puedan garantizar el
servicio de manera adecuada a favor
de ellos.

Movilidad Humana

Es un proceso que permite obtener

una solucion duradera para

personas en situacion de movilidad
humana.

Buscar una solucién duradera para
restituir el proyecto de vida de
personas en situacién de movilidad
humana.

Servicios
Itinerantes

Es un proceso que se encarga de la
planificacidn, organizacion y
ejecucioén de los servicios en lugares
accesibles

para las personas

usuarias.

Promover el acercamiento de los
servicios de la PGR a las personas
gue no pueden acceder a estos
debido a su situacion de

vulnerabilidad.

Atencién en
Trabajo Social

Es un proceso que permite prestar
servicios en materia de trabajo
social.

Garantizar los derechos de nifiez y

adolescencia, y poblacién
vulnerable mediante intervenciones
en el area de trabajo social
promoviendo la convivencia
ciudadana.
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Garantizar la proteccion de los
derechos de la Nifiez y Adolescencia
por medio de estudios psicolégicos y

la salud mental de la poblacién

Atencion Es un proceso que permite prestar . . .
L . . mediante intervenciones
Psicolégica servicios en materia psicoldgica. . )
psicoterapeutas, ademads de
promover la convivencia ciudadana
y paz social a través de programas
de educacidn psicosocial.
L Es un proceso que permite brindar | Resolucién de conflictos y evitar la
Mediacidn

una solucion alterna a un conflicto.

repeticidon de este mismo conflicto.

Asistencia Legal de
Violenciay
Discriminacion de

Es un proceso que permite prestar
servicios en una de las areas de
atencion legal.

Garantizar el acceso a la justicia a las
mujeres que enfrentan violencia y/o
discriminacion.

las Mujeres
Asistencia . Garantizar el acceso a la asistencia
. Es un proceso que permite prestar . .
Psicolégica o ) . psicolégica a las mujeres que
o servicios en materia psicoldgica para ) .
Especializada en enfrentan violencia y/o

las Mujeres

las mujeres.

discriminacion.

Facilitacion de
Grupos de
Autoayuda

Es un proceso que permite el
empoderamiento de las mujeres a
través de la construccion de redes
de apoyo entre usuarias de la
institucion.

Garantizar el acceso a grupos de

autoayuda a las mujeres que

enfrentan violencia y/o

discriminacion.

Trabajo Social
Especializado en
las Mujeres

Es un proceso que permite prestar
servicios en materia de trabajo
social para las mujeres.

Garantizar el acceso a los servicios
de trabajo social a las mujeres que
y/o

enfrentan violencia

discriminacion.

Evaluacién de

Es un proceso que evalia el
desempeiio del personal de Ia

institucién, en base a los

Evaluar el desempefio del personal

para determinar los puntos a

fortalecer a través de planes de

desempeiio lineamientos establecidos por la alta o, .
. L. o formacidn y otras estrategias para el
direccion identificando fortalezas y o .
o fortalecimiento institucional.
debilidades.
Contribuir al bienestar integral del
Son todos aquellos incentivos | personal que forma parte de la
) laborales que se tiene en la | institucion mediante la gestién de
Bienestar

institucion (gif card, seguro de vida,
uniformes)

incentivos laborales para fortalecer

la motivacién y el sentido de

pertenencia dentro de la institucion.
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Es un proceso orientado a Ia
prestaciéon de servicios integrales
dirigidos a la primera infancia (4

Ampliar la cobertura de atencién
integral y especializada a la primera

CAP! meses a 4 anos) enfocado en | infancia para contribuir al desarrollo
promover su desarrollo fisico, | pleno de los nifios salvadorefios.
emocional, cognitivo y social.

Garantizar una gestion eficiente y

transparente del proceso de

Se enfoca en proporcionar un | renuncia voluntaria del personal,

R ) instructivo claro y detallado sobre | asegurando la correcta
enuncia los pasos a seguir para formalizar la | formalizacion y liquidacién
renuncia voluntaria. oportuna para proteger los

derechos tanto del colaborador

como de la institucion.

Seguridad y Salud
Ocupacional

Este proceso se
identificar, evaluar y controlar los

encarga de

riesgos laborales con el objetivo de
prevenir accidentes de trabajo vy
enfermedades profesionales.

Promover la prevencién de riesgos
laborales por medio de la evaluacién
de las instalaciones y la generacién
para el
aseguramiento de la seguridad y

de programas

salud de las personas servidoras
publicas de la PGR.

Evaluacién de
Personal

Es un proceso que garantiza que los

empleados cumplan con los
estandares de desempeiio,
integridad y competencia
necesarios

Realizar evaluaciones
correspondientes para saber si es la

persona calificada.

Registro de Planilla

Consiste en la elaboracién y registro
detallado de las planillas
correspondientes a los pagos de
salarios, bonos y aguinaldos al

personal de la institucion.

Garantizar la elaboracién de las
planillas para el pago de los salarios,
bonos y aguinaldos con base a las
normativas laborales y correcta

remuneracion.

Control de
Archivos

Consiste en la organizacion,
resguardo y actualizacidn de toda la
documentacién relacionadas con
cada colaborador en su expediente

laboral.

Resguardar toda la informacién o
movimiento de cada uno de los
empleados en el expediente laboral.

Medicion de Clima
Laboral

Es un proceso para evaluar y
mejorar el ambiente de trabajo, la
satisfaccion de los empleados y la
cultura organizacional.

Identificar el clima laboral a nivel
nacional de todo el personal de la
institucion, midiendo beneficios con

los que se cuenta.
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Atencién Médica

Es un proceso que garantiza que el
personal de la institucion reciba
servicios de salud adecuados vy
Esto
bienestar general del personal y a

oportunos. contribuye al

un entorno laboral saludable vy

productivo.

Brindar atenciéon médica curativa y
preventiva a las y los empleados de
la PGR.

Atencién ala
Solicitud de
Combustible

Es un proceso crucial para garantizar
el suministro eficiente y adecuado
de combustible a los vehiculos vy
necesarios

equipos para el

desempeiio de las funciones

institucionales.

Abastecer a la flora de combustible
por medio de cupones para el uso.

Atencion de
Almacén

Este proceso asegura el manejo
eficiente y seguro de los bienes y
para el
funcionamiento de la institucion.

suministros necesarios

Solicitar  insumos y  analizar
existencias para el uso de Ia
institucion.

Solicitud de Activo

Es un proceso en el cual se

identifica, evalua y solicita los

activos fijos necesarios que se

Solicitar las compras e informacion
de los activos fijos utilizados para la

Fijo ) o Procuraduria  General de |la
requieren para la operatividad de Ia L
S, Republica.
institucion.
Este proceso se encarga de la | Promover las relaciones con
identificacion, gestion y | organizaciones gubernamentales y
Gestidon de seguimiento de oportunidades de | no gubernamentales que

Cooperacion

cooperacion con otras instituciones,

tanto nacionales como

internacionales.

contribuyan a  garantizar la
adecuada ejecucién de los servicios

institucionales.

Gestion de
Proyectos

Es un proceso en el cual se formula,
ejecuta, monitorea y evalua los
proyectos internos, de cooperacion
externa y pre-inversién para que se
encaminen a los  objetivos

institucionales.

Garantizar la adecuada ejecucidn,
monitoreo y evaluacion de los
proyectos para asegurar la
adecuada prestacion de los servicios

institucionales.

Mantenimiento de
las instalaciones

Es un proceso que se cerciora que
las instalaciones se encuentren en
condiciones adecuadas para
asegurar la operatividad, seguridad

y eficiencia de la infraestructura.

Mantener las instalaciones en

condiciones adecuadas para el
desarrollo y operatividad de las
actividades diarias dentro de la

Procuraduria General de la

Republica.
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Compras
Institucionales

Es un proceso el cual se conforma de
actividades que se relacionan con la
gestion  de  adquisiciones vy
contrataciones necesarios para la
operatividad de la Procuraduria
General de la Republica conforme a

la Ley de Compras Publicas.

Realizar las compras de insumos y
contrataciones de servicios para el
PGR de
conformidad a la Ley de Compras

funcionamiento de la

Publicas.

Control y Uso de
Flota Vehicular

El proceso garantiza la operatividad,
seguridad y eficiencia en el uso de
los vehiculos de la institucion.

Control y forma de uso de flota a
nivel nacional de los vehiculos.

Orden y Limpieza

Este
planificacion

proceso implica una

minuciosa y una
ejecucién cuidadosa para mantener
un entorno de trabajo seguro,

saludable y eficiente. Esto implica

establecer estandares claros,
asignar responsabilidades
especificas 'y crear horarios
detallados para las tareas de
limpieza.

Mantener todas las dreas de la PGR
en condiciones de limpieza vy
adecuadas para el personal de la

PGRy los usuarios.

Resguardo de la

Es un proceso que toma medidas
para garantizar la seguridad fisica de

las instalaciones, proteger los

Resguardar el mobiliario de las

instituciones para el buen uso de

Instalacidn activos de la institucién vy .
. .~ | este mismo.
proporcionar un entorno de trabajo
seguro para el personal.
se refiere a un conjunto de
actividades planificadas y ) o
Asegurar la disponibilidad,

Mantenimiento de
Equipos
Informaticos

sistematicas orientadas a garantizar
el correcto funcionamiento,
optimizacion y conservacién de los

equipos de cémputo y dispositivos

confiabilidad y eficiencia de los
recursos tecnoldgicos utilizados en

las operaciones diarias de Ia

Mantenimiento y
Seguridad de las
Redes

- - institucion.
tecnoldgicos utilizados por la
institucion.
Es el conjunto de actividades vy . .
Asegurar la integridad,

practicas técnicas orientadas a

garantizar el funcionamiento
Optimo, la disponibilidad y Ia
proteccion de la infraestructura de

red de la institucion.

confidencialidad, disponibilidad vy
eficiencia de la infraestructura de
flujo de

red, permitiendo un

informacién seguro y continuo.
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Desarrollo de
Software

Son las actividades organizadas y
metodoldgicas orientadas a Ia
creacion, diseio, implementacion y
mantenimiento de aplicaciones y
sistemas informaticos que soportan
las funciones y necesidades

operativas de la institucion.

Crear  soluciones tecnoldgicas
eficientes, seguras y escalables que
apoyen y mejoren los procesos

institucionales, permitiendo una
gestion efectiva de la informacidén y
un servicio mas agil y accesible a los

usuarios.

Comunicacion
Interna y Externa

Es un proceso que permite
comunicarse de manera efectiva
la poblacién vy el

institucional mediante el correcto

con personal

uso de las TICs.

Establecer una comunicacion

efectiva con el personal de la
institucion y la poblacién usuaria,
construyendo relaciones sélidas vy

duraderas.

Certificaciones
Documentales

Consiste en la revision, validacién y
emisiéon de copias certificadas de
documentos originales presentados
por las personas usuarias.

Certificar/dar de copia de un
documento para asegurar su validez
y autenticidad respecto a la original.

Correspondencia

Abarca la recepcidén, registro vy
distribucidn correcta de toda la
documentaciéon que ingresa a la

institucion.

Recibir y distribuir la documentacion
que se recibe en la PGR tanto del
Despacho General como de las

demads unidades organizativas.

Es un proceso en el cual se verifica el
cumplimiento de las obligaciones

Emision de . . . .
Sol o d alimenticias por parte del | Emitir un documento que refleje el
olvencia de . . o
Pensis alimentante y se emite wun |estado actual de la obligacién

ension - . . .
] o documento donde se certifica el | alimenticia a favor del alimentante.
Alimenticia o )
cumplimiento segin el acuerdo
judicial denominado solvencia.
Este proceso implica la
., coordinacion, supervisidn y .,
Gestion de Controlar la formacion de los

Practicas Juridicas
y Profesionales

evaluacion de las actividades
practicas realizadas por estudiantes
de derecho y profesionales en

formacion dentro de la institucion.

practicantes para un  mejor

desempefio de la PGR.

Control de
Embargo

Consiste en el registro detallado y
actualizacién de todos los embargos
aplicados a las personas usuarias,
asegurando la correcta

documentacion y seguimiento.

Garantizar el registro completo,
preciso y oportuno de todos los
embargos aplicados a las personas
usuarias, facilitando su seguimiento
y control conforme a la normativa

vigente.

Fondo Circulante

Es un proceso que consiste en la
administracién vy distribucidon de

Realizar financiamiento y pago de
compras para adquisicidon de bienes
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recursos financieros destinado a los
gastos operativos de la institucion.

y servicios de menor cuantia,

mediante pagos de contado.

Formulacion de
Proyecto de

Es un proceso que debe identificar
de manera integral los recursos

Identificar los insumos para poder

cumplir con las metas

institucionales procurando la

necesarios para el Optimo . o
Presupuesto . . L obtencién vy distribucidon de todos
funcionamiento institucional. . . .
los bienes y servicios esenciales.
Es un proceso que, permite | Proyectar ladistribucién mensual de
. » establecer metas y objetivos, asi | los desembolsos procurando la
Ejecucion

Presupuestaria

como plazos de cumplimiento segun
los recursos financieros

institucionales.

obtencién de los bienes y servicios
esenciales para el funcionamiento
institucional.

Registro de
Ingresos y Egresos
cuota alimenticia

En este proceso se registra

contablemente los ingresos vy
egresos relacionados con las cuotas

alimenticias.

Registras los ingresos y egresos de
las cuotas alimenticias asegurando
el manejo transparente y adecuado
de los fondos ajenos en custodia con
base a las disposiciones legales y
normativas de la institucién.

Cierres Mensuales

Es un proceso que permite generar
un analisis para toma de decisiones

Reportar  oportunamente las

y Anuales . . cuentas de activos institucionales.
y ajustes en las estrategias.
Es un proceso en el cual se planifica,
» organiza, coordina, ejecuta vy . . )
Gestidn de . Aplicar los gastos a las estimaciones
monitorea el uso de los recursos ]
Presupuesto presupuestarias.

financieros durante un periodo
especifico.

Optimizacién de

Es un proceso que permite que cada
unidad documente y analice su

Contribuir a la mejora de los

. procesos mediante la
Procesos proceso, generando espacios de ., o
) . . ) documentacion y analisis de estos.
discusidn y trabajo en equipo.
» Es un proceso que permite definir | Disefiar y monitorear las estrategias
Planeacidén

Estratégica

los objetivos institucionales a corto
y mediano plazo.

para el
objetivos institucionales.

cumplimiento de los

Auditoria de
Procesos de
Servicios
Institucionales

Es un proceso que se encarga de
efectuar auditorias a la institucion
con el fin de evaluar y fortalecer el
sistema de control interno para una
administrativa,

eficaz  gestidon

financiera y operativa.

Contribuir al logro de los objetivos

de la institucién, mediante la
evaluacidn sistematica y objetiva de
la gestidn administrativa, financiera

y operativa.

Acceso a la
Informacidén

Es un proceso el cual gestiona la
informacidn publica que se genera,

Garantizar el derecho fundamental
de toda persona a acceder a la
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obtiene, adquiere y administra en la

institucion, asi como su
almacenamiento vy
la finalidad de

informacion a

organizacion,
conservaciéon con
facilitar la las

personas solicitantes.

informacién en poder de |la
Procuraduria  General de |Ia
Republica.

Auditoria de
Procesos

Es
desempeiio de las personas en la

un proceso que evaliua el

prestacion de los servicios a la
poblacién usuaria, determinando el
de
normativa

nivel cumplimiento de la

institucional y otros
aspectos determinados por la alta

direccion.

Evaluar el desempefio técnico de las
personas servidoras publicas de la
PGR en la prestacién de los servicios

a la poblacién usuaria, para
identificar puntos de mejora y
generar lineamientos que

garanticen la prestacion de servicios
de calidad.

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.3 VALIDACION DE LOS PROCESOS

Con el inventario proporcionado por la institucion, se procede a su andlisis para verificar que los
elementos que conforman el listado corresponden a procesos, indiferentemente su clasificacién
(estratégicos, misionales o de apoyo). De esta manera, se sustentan objetivamente los procesos que

se tomaran en cuenta para su analisis y caracterizacion.

Para realizar el analisis del inventario y la lista de procesos proporcionados se utilizard una tabla de
caracteristicas para la evaluacion de procesos. Para dicho anlisis, se identifican y establecen las
caracteristicas principales e indispensables para considerar un elemento como proceso. El
elemento en evaluacion debe cumplir con todas las caracteristicas determinadas para considerarse
como tal.

Para que un elemento se considere proceso debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

1. Entradas y salidas: Todo proceso debe tener entradas y producir salidas.

2. Cumplimientos de objetivos: Los procesos deben dar cumplimiento a un objetivo que sea
guia de las acciones o actividades del proceso y permita evaluar su desempefio final.

3. Afectan distintos niveles organizativos: Los procesos afectan diversas areas o

departamentos de una organizacidn incluso si estas no pertenecen al mismo nivel jerarquico,

esto debido a que todas deben de coordinarse para llevar a cabo las actividades que den

cumplimiento a un objetivo comun.
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4. Medible: Un proceso debe se debe poder cuantificar el rendimiento a través de indicadores

0 métricas que permitan monitorear y mejorar su rendimiento.
Determinacion de procesos de la institucion

e Unidad de Gestidon Documental y Archivo

Tabla 31. Evaluacion de procesos de la Unidad de Gestion Documental y Archivo.

DF( YD oz
(‘7 Evaluacidn de procesos
.
Nombre del proceso Gestidon Documental

Caracteristicas a evaluar | Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X

Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.
e Centro de Atencidn Virtual

Tabla 32. Evaluacion de procesos del Centro de Atencion Virtual.

DF( YD o
& Evaluacién de procesos
=
Nombre del proceso | Atencién virtual de consultas de la persona usuaria

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X

Total 4 0

Fuente: Elaboracidn propia.
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e Unidad de Atencion a la Persona Usuaria

Tabla 33. Evaluacion de procesos de la Unidad de Atencion a la Persona Usuaria.

DF( YD oz
= Evaluaciéon de procesos
-~
Nombre del proceso | Recepcion y Atencidn a la Persona Usuaria
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
. El objetivo planteado se
Da cumplimiento a un ) .
- X presenta mas como una serie
objetivo .
de pasos a realizar
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 0 4
Nombre del proceso | Quejas y Denuncias
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Defensa Publica Penal

Tabla 34. Evaluacion de procesos de la Unidad de Defensa Publica Penal.

DF( YD e
LHQ Evaluacion de procesos
h
Nombre del proceso | Asistencia legal en Materia Penal
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracidn propia.
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e Unidad de Familia

Tabla 35. Evaluacion de procesos de la Unidad de Familia.

DF( YD G
LH’Q Evaluaciéon de procesos
-~
Nombre del proceso | Proceso Administrativo en Materia de Familia

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X

Total 4 0

Nombre del proceso | Procesos Judiciales en Materia Penal

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X

Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Nifiez y Adolescencia

Tabla 36. Evaluacion de procesos de la Unidad de Nifiez y Adolescencia.

» ¥ e
- [‘% HQ Evaluacion de procesos

-

Proceso de Asistencia Judicial en Materia de Nifez vy

Nombre del proceso )
P Adolescencia

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracidn propia.
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e Unidad de Penal Juvenil

Tabla 37. Evaluacion de procesos de la Unidad de Penal Juvenil.

D&D

-

Evaluacién de procesos

Nombre del proceso

Atencion Legal en Materia Penal Juvenil

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Derechos Laborales

Tabla 38. Evaluacion de procesos de la Unidad de Derechos Laborales.

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Servicio Legal en Materia de Derechos Laborales

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Derechos Patrimoniales

Tabla 39. Evaluacion de procesos de la Unidad de Derechos Patrimoniales.

DL'D

~

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Agrimensura

objetivo

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
o El objetivo planteado se
Da cumplimiento a un . .
X presenta mas como una serie

de pasos a realizar
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Afecta distintos niveles

organizativos X
Medible X
Total 0 4
Nombre del proceso Derechos Patrimoniales
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso | Procesos Notariales de Derechos Patrimoniales
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Servicios Notariales

Tabla 40. Evaluacion de procesos de la Unidad de Servicios Notariales.

DF( YD . 2
: [‘% HQ Evaluacidn de procesos

-

Nombre del proceso | Procesos Notariales

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.
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e Unidad de Desplazamiento Forzado Interno

Tabla 41. Evaluacion de procesos de la Unidad de Desplazamiento Forzado Interno.

Evaluacién de procesos

Nombre del proceso

Movilidad Humana

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Servicios Itinerantes

Tabla 42. Evaluacion de procesos de la Unidad de Servicios Itinerantes.

D[CED

q

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Servicios Itinerantes

Caracteristicas a evaluar |  Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Atencion Psicosocial

Tabla 43. Evaluacion de procesos de la Unidad de Atencion Psicosocial.

D[C'D

A

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Atencidn en Trabajo Social

organizativos

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X

Da cumplimiento a un X

objetivo

Afecta distintos niveles X
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Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso | Atencidn Psicoldgica
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Mediacién y Conciliacion

Tabla 44. Evaluacion de procesos de la Unidad de Mediacion y Conciliacion.

DF( YD Wz
: [1 Evaluacion de procesos
-
Nombre del proceso Mediacion
Caracteristicas a evaluar | Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Unidad Institucional de Atencion Especializada para las Mujeres (UIAEM)

Tabla 45. Evaluacion de procesos de la Unidad Institucional de Atencion Especializada para las Mujeres (UIAEM).

D [’:1 n

~F

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Asistencia Legal de Violencia y Discriminacion de las Mujeres

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Nombre del proceso

Asistencia Psicolégica Especializada en las Mujeres
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Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso | Facilitacién de Grupos de Autoayuda
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso | Trabajo Social Especializado en las Mujeres
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Gerencia de Talento Humano

Tabla 46. Evaluacion de procesos de la Gerencia de Talento Humano.

R

g

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Evaluacién de Desempefio

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Nombre del proceso | Bienestar

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
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Tiene entrada y salidas X
Segun el objetivo brindado
Da cumplimiento a un X representa mas una serie de
objetivo pasos para brindar incentivos a
los trabajadores
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 0 4
Nombre del proceso | CAPI
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
. El objetivo planteado se
Da cumplimiento a un , .
objetivo X presenta mas como una serie
de pasos a realizar
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 0 4
Nombre del proceso | Renuncia
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
. El objetivo planteado se
Da cumplimiento a un , .
objetivo X presenta mas como una serie
de pasos a realizar
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 0 4

Nombre del proceso

Seguridad y Salud Ocupacional

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Nombre del proceso

Evaluacién de Personal

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X

Da cumplimiento a un X

objetivo

Afecta distintos niveles X

organizativos

Medible X
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Total 4 0
Nombre del proceso | Registro de Planilla
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
. El objetivo planteado se
Da cumplimiento a un , .
o X presenta mds como una serie
objetivo )
de pasos a realizar
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 0 4

Nombre del proceso

Control de Archivos

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X

.. El objetivo planteado se
Da cumplimiento a un , .

- X presenta mas como una serie
objetivo )
de pasos a realizar

Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X

Total 0 4

Nombre del proceso

Medicion de Clima Laboral

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Clinica Empresarial

Tabla 47. Evaluacion de procesos de la Clinica Empresarial.

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Atencién Médica

Caracteristicas a evaluar | Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracidn propia.
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e Unidad de Control de Bienes Institucionales

Tabla 48. Evaluacion de procesos de la Unidad de Control de Bienes Institucionales.

L)

-

Evaluaciéon de procesos

Nombre del proceso

Atencidn a la Solicitud de Combustible

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Nombre del proceso

Atenciéon de Almacén

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Nombre del proceso

Solicitud de Activo Fijo

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Gestion de Proyectos y Cooperacion

Tabla 49. Evaluacion de procesos de la Unidad de Gestion de Proyectos y Cooperacion.

> [’:1 R

__F

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Gestidn de Cooperacion

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X

objetivo
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Afecta distintos niveles

organizativos X
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso Gestidn de Proyectos
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Mantenimiento

Tabla 50. Evaluacion de procesos de la Unidad de Mantenimiento.

PER

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Mantenimiento de las Instalaciones

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones

Tiene entrada y salidas X

Da cumplimiento a un X

objetivo

Afecta distintos niveles X

organizativos

Medible X

Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Compras Publicas

Tabla 51. Evaluacion de procesos de la Unidad de Compras Publicas.

-

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Compras Institucionales

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones

Tiene entrada y salidas X

Da cumplimiento a un X

objetivo

Afecta distintos niveles X

organizativos

Medible X

Total 4 0

Fuente: Elaboracidn propia.
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e Unidad de Logistica

Tabla 52. Evaluacion de procesos de la Unidad de Logistica.

DF( D q2
[!IHQ Evaluacién de procesos
~~
Nombre del proceso Control y Uso de Flota Vehicular
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso Orden y Limpieza
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso Resguardo de la Instalacion
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Gerencia de Tecnologia de la Informacién

Tabla 53. Evaluacidn de procesos de la Gerencia de Tecnologia de la Informacion.

DF( YD .2
=5 Evaluacion de procesos
~
Nombre del proceso Mantenimiento de Equipos Informaticos
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones

Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
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Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso Mantenimiento y Seguridad de las Redes
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso Desarrollo de Software
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Gerencia de Comunicaciones

Tabla 54. Evaluacion de procesos de la Gerencia de Comunicaciones.

DF( D . 2
: [’% 'Q Evaluacidn de procesos

~~

Nombre del proceso Comunicacion Interna y Externa

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones

Tiene entrada y salidas X

Da cumplimiento a un X

objetivo

Afecta distintos niveles X

organizativos

Medible X

Total 4 0

Fuente: Elaboracidn propia.
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e Secretaria General

Tabla 55. Evaluacion de procesos de la Secretaria General.

» ¥ q2
: [::I HQ Evaluacién de procesos

-~

Nombre del proceso Certificaciones Documentales
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X

El objetivo planteado se
X presenta mas como una serie
de pasos a realizar

Da cumplimiento a un
objetivo

Afecta distintos niveles

organizativos X
Medible X
Total 0 4
Nombre del proceso Correspondencia
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X

El objetivo planteado se
X presenta mas como una serie
de pasos a realizar

Da cumplimiento a un
objetivo

Afecta distintos niveles

organizativos X
Medible X
Total 0 4
Nombre del proceso Emisidn de Solvencia de Pensién Alimenticia
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Practica Juridica y Profesional

Tabla 56. Evaluacion de procesos de la Unidad de Prdctica Juridica y Profesional.

D[ 2D A2
. [:;1 HQ Evaluacién de procesos
-

Nombre del proceso Gestidn de Practicas Juridicas y Profesionales
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
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Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Gerencia Financiera

Tabla 57. Evaluacion de procesos de la Gerencia Financiera.

-z

Evaluacién de procesos

Nombre del proceso

Control de Embargo

Caracteristicas a evaluar | Sicumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
- El objetivo planteado se
Da cumplimiento a un ) .
objetivo X presenta mas como yna serie
de pasos a realizar
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 0 4
Nombre del proceso | Fondo Circulante
Caracteristicas a evaluar | Sicumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Nombre del proceso

Formulacién de Proyecto de Pr

esupuesto

Caracteristicas a evaluar | Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Nombre del proceso

Ejecucidn Presupuestaria

Caracteristicas a evaluar

Si cumple

No cumple

Observaciones

Tiene entrada y salidas

X
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Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso | Registro de Ingresos y Egresos Cuota Alimenticia
Caracteristicas a evaluar | Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
. El objetivo planteado se
Da cumplimiento a un . .
objetivo X presenta mas como yna serie
de pasos a realizar
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 0 4
Nombre del proceso | Cierres Mensuales y Anuales
Caracteristicas a evaluar | Sicumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso | Gestién de Presupuesto
Caracteristicas a evaluar | Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Gerencia de Planificacion y Desarrollo Organizacional

Tabla 58. Evaluacion de procesos de la Gerencia de Planificacion y Desarrollo Organizacional.

D ¥ .2
- [-:1 H‘2 Evaluacion de procesos

-

Nombre del proceso Optimizacién de Procesos
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
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Da cumplimiento a un

objetivo X
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0
Nombre del proceso Planeacién Estratégica
Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X
Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Auditoria Interna

Tabla 59. Evaluacion de procesos de Auditoria Interna.

L4

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Auditoria de Procesos de Servicios Institucionales

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones

Tiene entrada y salidas X

Da cumplimiento a un X

objetivo

Afecta distintos niveles X

organizativos

Medible X

Total 4 0

Fuente: Elaboracion propia.

e Unidad de Acceso a la Informacion Publica

Tabla 60. Evaluacion de procesos de la Unidad de Acceso a la Informacion Publica.

4

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Acceso a la Informacién

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
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Medible

Total

Fuente: Elaboracion propia.

e Direccion de Servicios Institucionales

Tabla 61. Evaluacion de procesos de la Direccion de Servicios Institucionales.

PER

-

Evaluacion de procesos

Nombre del proceso

Auditoria de Procesos

Caracteristicas a evaluar Si cumple No cumple Observaciones
Tiene entrada y salidas X
Da cumplimiento a un X
objetivo
Afecta distintos niveles X
organizativos
Medible X

Total 4 0

Resultados

El inventario proporcionado por la institucién actualmente cuenta con 63 procesos distribuidos

en las 31 unidades bajo estudio. Tras el andlisis realizado a los procesos se obtuvo:

Tabla 62. Andlisis de los procesos de la institucion.

Cantidad de | Cantidad de Cantidad de
Unidad procesos - procesos - ) elementos que S E
situacion posterior 0 no se clasifican 0
actual analisis como proceso
Unidad de Gestién

1 1 1.6% 0 0.0%

Documental y Archivo
Centro de atencion virtual 1 1 1.6% 0 0.0%

Unidad de Atencién a la
) 2 1 1.6% 1 1.6%
persona usuaria
Defensa Publica Penal 1.6% 0 0.0%
Unidad de familia 3.2% 0 0.0%
Unidad de nifiezy
. 1 1 1.6% 0 0.0%
adolescencia

Unidad de Penal juvenil 1 1 1.6% 0 0.0%

Unidad de Derechos
1 1 1.6% 0 0.0%

Laborales

Unidad de Derechos

) ) 3 2 3.2% 1 1.6%
Patrimoniales
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Unidad de servicios notariales 1 1 1.6% 0 0.0%
Unidad de Desplazamiento
1 1 1.6% 0 0.0%
Forzado Interno
Unidad de Servicios
. 1 1 1.6% 0 0.0%
itinerantes
Unidad de Atencién
. . 2 2 3.2% 0 0.0%
Psicosocial
Unidad de Mediacién y
o 1 1 1.6% 0 0.0%
Conciliacion
Unidad Institucional de
Atencidn Especializada para 4 4 6.3% 0 0.0%
las Mujeres (UIAEM)
Gerencia de Talento Humano 9 4 6.3% 5 7.9%
Clinica Empresarial 1 1 1.6% 0 0.0%
Unidad de Control de Bienes
o 3 3 4.8% 0 0.0%
Institucionales
Unidad de Gestion de
.. 2 2 3.2% 0 0.0%
Proyectos y Cooperacion
Unidad de Mantenimiento 1.6% 0 0.0%
Unidad de Compras Publicas 1.6% 0 0.0%
Unidad de Logistica 4.8% 0 0.0%
Gerencia de tecnologia de la
] .. 3 3 4.8% 0 0.0%
informacidn
Gerencia de comunicaciones 1.6% 0 0.0%
Secretaria General 1.6% 2 3.2%
Unidad de Practica Juridica 'y
] 1 1 1.6% 0 0.0%
Profesional
Gerencia Financiera 7 5 7.9% 2 3.2%
Gerencia de Planificacién y
o 2 2 3.2% 0 0.0%
Desarrollo Organizacional
Auditoria Interna 1 1 1.6% 0 0.0%
Unidad de Acceso a la
L 1 1 1.6% 0 0.0%
Informacién Publica
Direccion de Servicios
o 1 1 1.6% 0 0.0%
Institucionales
Total 63 52 82.5% 11 17.5%
Total 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Nota: %PPA significa porcentaje de procesos posterior andlisis y %ENP significa porcentaje
elementos que no se clasifican como proceso.

Del 100%, el 82.5% (52 elementos) se clasifican como proceso debido a que cumple con las
caracteristicas y criterios; mientras que el 17.5% (11 elementos) no se pueden clasificar como

procesos debido a que no cumplen con las caracteristicas y criterios.

Los elementos que no se pueden clasificar como procesos se evidencia que su naturaleza

corresponde a procedimientos debido a que en ellos se relata una serie de pasos a realizar.

Siendo las unidades de: Atencién a la persona usuaria, derechos patrimoniales, Gerencia de talento
Humano, Secretaria General y Gerencia Financiera los que han identificado algunos procedimientos

CoOmo procesos.

Finalmente, el inventario se ve modificado oficialmente a 52 procesos correspondientes a las 31

unidades. En la siguiente tabla se presenta los elementos ya depurados:

Tabla 63. Inventario de procesos de la PGR.

Unidad Procesos

Unidad de Gestion Documental y Archivo Gestion Documental

o Atencidn Virtual de Consultas de la Persona
Centro de Atencion Virtual

Usuaria
Unidad de Atencion a la Persona Usuaria Quejas y Denuncias
Defensa Publica Penal Asistencia Legal en Materia Penal

. . Proceso Administrativo en Materia de Familia
Unidad de Familia

Procesos Judiciales en Materia de Familia

. N . Proceso de Asistencia Judicial en Materia de
Unidad de Nifiez y Adolescencia . .
Nifiez y Adolescencia.

Unidad de Penal juvenil Asistencia Legal en Materia Penal Juvenil

. Servicio Legal en Materia de Derechos
Unidad de Derechos Laborales
Laborales

Derechos Patrimoniales

Unidad de Derechos Patrimoniales Procesos Notariales de Derechos
Patrimoniales

Unidad de Servicios Notariales Procesos Notariales
Unidad de Desplazamiento Forzado Interno Movilidad Humana
Unidad de Servicios Itinerantes Servicios Itinerantes
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Unidad de Atencién Psicosocial

Atencion en Trabajo Social

Atencion Psicoldgica

Unidad de Mediacién y Conciliacion

Mediacién

Unidad Institucional de Atencidn Especializada
para las Mujeres (UIAEM)

Asistencia Legal de Violencia y Discriminacion
de las Mujeres

Asistencia Psicolégica Especializada en las
Mujeres

Facilitacidon de Grupos de Autoayuda

Trabajo Social Especializado en las Mujeres

Gerencia de Talento Humano

Evaluacién de Desempefio

Seguridad y Salud Ocupacional

Evaluacion de Personal

Medicion de Clima Laboral

Clinica Empresarial

Atencién Médica

Unidad de Control de Bienes Institucionales

Atencidn a la Solicitud de Combustible

Atenciéon de Almacén

Solicitud de Activo Fijo

Unidad de Gestidn de Proyectos y Cooperacién

Gestidn de Cooperacion

Gestion de Proyectos

Unidad de Mantenimiento

Mantenimiento de las Instalaciones

Unidad de Compras Publicas

Compras Institucionales

Unidad de Logistica

Control y Uso de Flota Vehicular

Orden y Limpieza

Resguardo de la Instalacion

Gerencia de Tecnologia de la Informacidn

Mantenimiento de Equipos Informaticos

Mantenimiento y Seguridad de las Redes

Desarrollo de Software

Gerencia de Comunicaciones

Comunicacion Interna y Externa

Secretaria General

Emision de Solvencia de Pension Alimenticia

Unidad de Practica Juridica y Profesional

Gestidn de Practicas Juridicas y Profesionales

Gerencia Financiera

Fondo Circulante

Formulacion de Proyecto de Presupuesto

Ejecucidn Presupuestaria

Cierres mensuales y anuales

Gestidon de Presupuesto

Gerencia de Planificacién y Desarrollo
Organizacional

Optimizacién de Procesos

Planeacidn Estratégica

181




Auditoria de Procesos de Servicios
Institucionales

Auditoria Interna

Unidad de Acceso a la Informacion Publica Acceso a la Informacién

Direccion de Servicios Institucionales Auditoria de Procesos

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.4 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

METODOLOGIA DE CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

llustracion 38. Metodologia de clasificacion de los procesos estratégicos.

Contenido

Identificacion del

. . ————=e| Listar todos los procesos que existen
inventario del proceso

dentro de la organizacion, sin importar su
naturaleza o funcion.

Contenido

Criterios de clasificacion ———#| Generar una relevancia para la
clasificacion de los procesos
estratégicos.

Contenido

Evaluacion de los

procesos oxlstontas ———8| A cada proceso se le aplica una serie de

preguntas clave para determinar en cual
categorfa cae.

Contenido

Decision de los procesos

! —e Se toma la decision en base a
a dejar

caracteristicas cumplidas por el proceso
evaluado

| Contenido

Documentacion de Una vez que los procesos han sido
procesos clasificados clasificados, se documentan en un
repositorio centralizado, categorizados

en estratégicos, misionales o de apoyo.

Fuente: Elaboracion propia.

Antes de proceder con el respectivo analisis, es importante aclarar que este apartado fue elaborado

en estrecha colaboracién con la contraparte. Esta colaboracién nos permitié obtener una
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comprension mas precisa y profunda de los diversos procesos que se gestionan. Esta sinergia no
solo facilitd la recopilacion de informacién veraz y detallada, sino que también garantizé que todos
los aspectos relevantes fueran considerados y discutidos. Al unir fuerzas, se logré un andlisis mas
integral y objetivo, reflejando las perspectivas y conocimientos tanto de nuestro equipo como de la

contraparte.

De esta manera, se asegura que el analisis presentado no solo se basa en observaciones, sino que
también incorpora la experiencia directa y la pericia operativa de quienes estan inmersos en los

procesos dia a dia.

Para lograr un analisis exhaustivo y detallado, es crucial identificar y entender las caracteristicas
especificas que definen cada una de las categorias en estudio. Este enfoque permite no solo una
mayor precisidon en la clasificacion y diferenciacién de los datos, sino también la posibilidad de

descubrir patrones y tendencias que podrian pasar desapercibidos con un andlisis superficial.
Caracteristicas que deben de cumplir para considerarse procesos estratégicos

1. Enfoque alargo plazo: Estdn orientados hacia la planificacién y el logro de objetivos a largo
plazo.

2. Toma de decisiones: Involucran la toma de decisiones criticas para la direccion y el control
de la organizacion.

3. Impacto global: Tienen un impacto significativo en toda la organizacién.

4. Altadireccion: Generalmente, son gestionados por la alta direccidn o los niveles jerarquicos
superiores.

5. Innovacién y cambio: Frecuentemente implican la identificacion de oportunidades de
mejora y la implementacién de cambios.

6. Orientacion a objetivos: Estan alineados con la misidn, visién y objetivos estratégicos de la
organizacion.

7. Gestion de recursos: Incluyen la planificacion y asignacién de recursos a nivel
organizacional.

Caracteristicas que deben de cumplir para considerarse procesos misionales

1. Enfoque en la mision: Estan directamente relacionados con la misién y objetivos principales

de la organizacion.
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2. Generacion de valor: Contribuyen directamente a la creacidn de valor para los clientes o

beneficiarios.
3. Nucleo del negocio: Representan el nucleo de las operaciones de la organizacion.

4. Impacto directo: Tienen un impacto directo en la satisfaccion del cliente y en los resultados

finales de la organizacion.

5. Orientacion al cliente: Frecuentemente, estan orientados a satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes o usuarios.

6. Entrega de productos o servicios: Involucran la produccién y entrega de productos o

servicios.
Caracteristicas que deben de cumplir para considerarse procesos de apoyo

1. Soporte a otros procesos: Brindan soporte y facilitan la ejecucion de procesos misionales 'y

estratégicos.

2. Operativos y administrativos: Incluyen tareas operativas y administrativas necesarias para

el funcionamiento diario de la organizacidn.

3. No generan valor directamente: No contribuyen directamente a la mision de la

organizacidn, pero son esenciales para su operacion.
4. Eficiencia interna: Estdn orientados a la eficiencia y efectividad de las operaciones internas.

5. Transversales: Pueden atravesar multiples areas y departamentos dentro de la

organizacion.

6. Especializacion: Requieren de conocimientos y habilidades especializadas en dreas

especificas de soporte.

Para ello se realiza la siguiente tabla para poder determinar de un inicio los procesos estratégicos,
analizando si cumplen o no las caracteristicas antes mencionadas. Como restriccidn tiene que
cumplir todas las caracteristicas de los procesos estratégicos para poder determinar si es valido o

no.
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Tabla 64. Evaluacion de caracteristicas para procesos estratégicos parte 1.

PR

Evaluacion de caracteristicas

>
Realizado por Carlos Alberto Rosales Fecha: 29/06/2024 Pagina l1de5
Enfoque
q Toma de Impacto Alta Innovaciény | Orientaciona | Gestion de
Procesos alargo .. . ‘s . . ..
plazo decisiones global direccion cambio objetivos recursos

Optimizacién de Procesos

Gestion de Proyectos

Atencion a la Solicitud de
Combustible

Proceso Administrativo
en Materia de Familia

Servicio Legal en Materia
de Derechos Laborales

Servicios Itinerantes

Mantenimiento de
Equipos Informaticos

Evaluacién de
Desempefio

Asistencia Legal en
Materia Penal

Procesos Notariales de
Derechos Patrimoniales

Procesos Notariales

Asistencia Psicoldgica
Especializada en las
Mujeres

X (X X X[ XK X|X]|X|X<

X (X X X [ XK X|X]|X|X<

X (X X X [ XK X|X]|X|X<

X (X X X[ XK X|X]|X|X<

X (X X X L[ XK X|X]|X|X<

X (XX | X[ [ XK X|X|X|X<K

X XX | X [ XL X|X|X[X<

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 65. Evaluacion de caracteristicas para procesos estratégicos parte 2.

PR

Evaluacion de caracteristicas

>
Realizado por Carlos Alberto Rosales Fecha: 29/06/2024 Pagina 2de5
Enfoque
9 Toma de Impacto Alta Innovaciéony | Orientaciona | Gestion de
Procesos alargo .. . ‘s . . ..
plazo decisiones global direccion cambio objetivos recursos

Comunicacion Interna 'y
Externa

Atencidn Psicolégica

Cierres Mensuales y
Anuales

Atencién en Trabajo
Social

Derechos Patrimoniales

Movilidad Humana

Planeacién Estratégica

Procesos Judiciales en
Materia de Familia

Proceso de Asistencia
Judicial en Materia de
Nifiez y Adolescencia.

X | XXX X|<IX <

X | X I<|%XX X|< X <

X | X I<|XX X|< X <

X | XXX X|<IX <

X | X I<|XX X|< X <

X | XXX X|<IX <

X | X I<IXX X|< X <

Asistencia Legal de
Violencia y Discriminacion
de las Mujeres

X

X

X

X

X

X

X

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 66. Evaluacion de caracteristicas para procesos estratégicos parte 3.

PR

Evaluacion de caracteristicas

-~
Realizado por Carlos Alberto Rosales Fecha: 29/06/2024 Pagina 3de5
Enfoque
q Toma de Impacto Alta Innovacidony | Orientaciona | Gestion de
Procesos alargo .. . .y . . ..
plazo decisiones global direccion cambio objetivos recursos

Trabajo Social
Especializado en las
Mujeres

X

X

X

X

X

X

X

Facilitacion de Grupos de
Autoayuda

Seguridad y Salud
Ocupacional

Mediacién

Atencion Virtual de
Consultas de la Persona
Usuaria

Ejecucién Presupuestaria

Asistencia Legal en Materia
Penal Juvenil

Emisidon de Solvencia de
Pension Alimenticia

Acceso a la Informacidn

Fondo Circulante

Desarrollo de Software

XIXIX| X | X || X [XK]|X

XXX X| X[ X [XK|X

XIXIX| X | X || X [XK]|X

XXX X| X[ X X K|X

XXX X| X[ X X K|X

XXX X| X[ X [XK|X

XIXIX| X | X || X [XK]|X

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 67. Evaluacion de caracteristicas para procesos estratégicos parte 4.

PR

Evaluacion de caracteristicas

e
Realizado por Carlos Alberto Rosales Fecha: 29/06/2024 Pagina 4deb
Enfoque
i Toma de Impacto Alta Innovaciony | Orientacion | Gestionde
Procesos a largo . . . .. . . ..
. decisiones global direccion cambio a objetivos recursos

Solicitud de Activo Fijo

Gestion de Presupuesto

Formulacién de Proyecto
de Presupuesto

Compras Institucionales

Gestion Documental

Auditoria de Procesos de
Servicios Institucionales

Evaluacién de Personal

Medicién de Clima
Laboral

Gestion de Practicas
Juridicas y Profesionales

Quejas y Denuncias

X| X | X [X X |XX K |XX

X| X | X |X X |XX K |XX

X X | X |X XXX K XX

X| X | X |X| X|[X[X| XX

X X | X |X XXX K XX

X| X | X |X| X|[X[X| XX

X| X | X |X X |XX K |XX

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 68. Evaluacion de caracteristicas para procesos estratégicos parte 5.

DI HQ
1

Evaluacion de caracteristicas

-
Realizado por Carlos Alberto Rosales Fecha: 29/06/2024 Pagina 5de5
Enfoque
q Toma de Impacto Alta Innovaciény | Orientaciona | Gestion de
Procesos alargo L. . ‘s . . ..
plazo decisiones global direccion cambio objetivos recursos
Atencién Médica X X X X X X X
Gestion de Cooperacion v v v v v v v

Atencion de Almacén

Control y Uso de Flota
Vehicular

Orden y Limpieza

Resguardo de la Instalacién

Mantenimiento de las
Instalaciones

Auditoria de Procesos

Mantenimiento y
Seguridad de las Redes

X K| X |X|X| X |X

X K| X [X[X]| X |X

X K| X [X[X]| X |X

X K| X [X[X]| X |X

X K| X [X[X]| X |X

X || X |X|X| X |X

X K| X [X[X]| X |X

Fuente: Elaboracion propia.
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Seleccion de procesos misionales

Tabla 69. Evaluacion de caracteristicas para procesos misionales parte 1.

-

Evaluacion de caracteristicas

Realizado por

Carlos Alberto Rosales

Fecha:

29/06/2024

Pagina

1de4

Procesos

Enfoque en
la misién

Generacion de
valor

Nucleo del
negocio

Impacto directo

Orientacion al
cliente

Entrega de
productos o
servicios

Atencidén Psicolégica

Compras Institucionales

Gestion Documental

Auditoria de Procesos de
Servicios Institucionales

Derechos Patrimoniales

Procesos Notariales de
Derechos Patrimoniales

Servicio Legal en Materia
de Derechos Laborales

Proceso Administrativo en
Materia de Familia

Atencion Médica

Proceso de Asistencia
Judicial en Materia de
Ninez y Adolescencia

Desarrollo de Software

Procesos Notariales

X SX S S S KX XX

OXP S XSS S KX XX

X[ QXSS SIS XXX

X QXSS SIS X XX

X SIX S SIS X XX

X SIX S SIS X XX

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 70. Evaluacion de caracteristicas para procesos misionales parte 2.

Evaluacion de caracteristicas

A
Realizado por Carlos Alberto Rosales Fecha: 29/06/2024 Pagina 2de4
Entrega de
Enfoque en Generacion de Nucleo del ) Orientacion al &
Procesos . ., ) Impacto directo . productos o
la misidn valor negocio cliente .
servicios

Trabajo Social Especializado
en las Mujeres

<

<

v

<

<

v

Facilitacién de Grupos de
Autoayuda

Gestidon de Proyectos

Atencidn Virtual de
Consultas de la Persona
Usuaria

Asistencia Legal en Materia
Penal

Atencion de Almacén

Asistencia Legal en Materia
Penal Juvenil

Solicitud de Activo Fijo

Fondo Circulante

Procesos Judiciales en
Materia de Familia

Gestion de Presupuesto

Acceso a la Informacion

CUXISIXX (XS X<

CUXISIXX S (XS (X<

XIS IXX S (XS X<

UXISIXX S (XS QX<

UXISIXX S (XS X<

X SIXX S (XS (X<

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 71. Evaluacion de caracteristicas para procesos misionales parte 3.

PR

Evaluacion de caracteristicas

-
Realizado por Carlos Alberto Rosales Fecha: 29/06/2024 Pagina 3de4d
Entrega de
Enfoque en Generacion de Nucleo del Impacto Orientacion al &
Procesos . .. . ) ) productos o
la misidn valor negocio directo cliente .
servicios

Atencién en Trabajo Social

Movilidad Humana

Atencion a la Solicitud de
Combustible

Asistencia Psicoldgica
Especializada en las Mujeres

Control y Uso de Flota
Vehicular

Ordeny Limpieza

Resguardo de la Instalacién

Mediacién

Mantenimiento de Equipos
Informaticos

Mantenimiento y Seguridad
de las Redes

Quejas y Denuncias

Asistencia Legal de Violencia
y Discriminacion de las
Mujeres

QX X I X KIXX X< XI[KK

X X I X KIXIX x| <] XI[KK

QX XX KIXX X< XI[KK

QX XX [KIXX X< XI[KK

X X I X KIXIX x| <] XI[K<K

QX X | X </%XX X|<|X[KK

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 72. Evaluacion de caracteristicas para procesos misionales parte 4.

DI R
N

Evaluacion de caracteristicas

-
Realizado por Carlos Alberto Rosales Fecha: 29/06/2024 Pagina 3de4
., ) . .. Entrega de
Enfoque en la Generacion de Nucleo del Impacto Orientacion al
Procesos L . . . productos o
mision valor negocio directo cliente L.
servicios
Emisién de Solvencia de
v v v v

Pension Alimenticia

Evaluacion de Personal

Medicién de Clima
Laboral

Gestion de Practicas

Juridicas y Profesionales

Mantenimiento de las
Instalaciones

X | X| X X

X | X| X|X <

X | X| X|X <

X | X| X |X

X | X| X X

X | X| X X

Fuente: Elaboracion propia.
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Seleccion de procesos de apoyo

Tabla 73. Evaluacion de caracteristicas para procesos de apoyo parte 1.

PR

7

Evaluacion de caracteristicas

Realizado por

Carlos Alberto Rosales

Fecha:

29/06/2024

Pagina

1de3

Procesos

Soporte a
otros
procesos

Operativos y
administrativos

No generan valor
directamente

Eficiencia
interna

Transversales

Especializados

Solicitud de Activo Fijo

Gestidon de Presupuesto

Gestién de Proyectos

Compras Institucionales

Gestion Documental

Auditoria de Procesos de
Servicios Institucionales

Evaluacion de Personal

Medicion de Clima
Laboral

Gestidn de Practicas
Juridicas y Profesionales

Quejas y Denuncias

Fondo Circulante

ST SO RKKRKIK

SRS K SO RKKKRKIK

CSRTCTCK SO RKKKRKIK

ST SO RKKRKIK

ST SO RKKRKIK

ST SO RKKRKIK

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 74. Evaluacion de caracteristicas para procesos de apoyo parte 2.

ISR

-

Evaluacion de caracteristicas

Realizado por

Carlos Alberto Rosales

Fecha:

29/06/2024

Pagina

2de?2

Procesos

Soporte a
otros
procesos

Operativos y
administrativos

No generan valor
directamente

Eficiencia
interna

Transversales

Especializados

Atencion Médica

Atencidn a la Solicitud
de Combustible

Atencion de Almacén

Control y Uso de Flota
Vehicular

Orden y Limpieza

Resguardo de la
Instalacion

Mantenimiento de las
Instalaciones

Mantenimiento de
Equipos Informaticos

Mantenimiento y
Seguridad de las Redes

Desarrollo de Software

NEVENANENANESINE NN
NEN AR NSNS NE NN

NEVENANEVINESINE NN

NEN AR SN RN NE NN

NEVEVNA VA VANESINE NN

NEVSE YA YA VAR NANE NN

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados finales

Los resultados de la categorizacién de cada uno de los procesos quedan de la siguiente manera:

Tabla 75. Resultados finales de la clasificacion de procesos.

Procesos estratégicos

Optimizacién de Procesos

Planeacidn Estratégica

Formulacién de Proyecto de Presupuesto

Ejecucion Presupuestaria

Cierres Mensuales y Anuales

Servicios Itinerantes

Gestidén de Cooperacion

Auditoria de Procesos

Evaluacidon de Desempeiio

Seguridad y Salud Ocupacional

Comunicacion Interna y Externa

Procesos misionales

Emision de Solvencia de Pensidon Alimenticia

Atencion Psicoldgica

Atencion en Trabajo Social

Procesos Notariales

Derechos Patrimoniales

Procesos Notariales de Derechos Patrimoniales

Servicio Legal en Materia de Derechos Laborales

Proceso Administrativo en Materia de Familia

Procesos Judiciales en Materia de Familia

Proceso de Asistencia Judicial en Materia de Nifiez y
Adolescencia

Asistencia Legal de Violencia y Discriminacién de las
Mujeres

Asistencia Psicoldgica Especializada en las Mujeres

Trabajo Social Especializado en las Mujeres
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Facilitacién de Grupos de Autoayuda

Movilidad Humana

Mediacién

Atencion Virtual de Consultas de la Persona Usuaria

Acceso a la Informacion

Asistencia Legal en Materia Penal

Asistencia Legal en Materia Penal Juvenil

Procesos de apoyo

Fondo Circulante

Gestion de Presupuesto

Gestion de Practicas Juridicas y Profesionales

Control y Uso de Flota Vehicular

Orden y limpieza

Resguardo de la Instalacion

Quejas y Denuncias

Gestion de Proyectos

Compras Institucionales

Atencion Médica

Gestion Documental

Auditoria de Procesos de Servicios Institucionales

Atencion a la Solicitud de Combustible

Atencion de Almacén

Solicitud de Activo Fijo

Mantenimiento de las Instalaciones

Evaluacion de Personal

Medicion de Clima Laboral

Mantenimiento de Equipos Informaticos

Mantenimiento y Seguridad de las Redes

Desarrollo de Software

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.5 MAPA DE PROCESOS

A continuacion, se presenta una herramienta fundamental en la gestién de una organizacién,

utilizada con el propdsito de ofrecer una representacion visual que describe las diversas relaciones

dentro de la institucion. Esta herramienta es crucial para proporcionar una visidén global y una

comprension integral de todos los procesos, permitiendo asi una gestion mas eficiente y efectiva.

En el contexto de la PGR. esta herramienta facilitara la identificacién de las interconexiones y flujos

de trabajo entre diferentes

procesos.

Ademas,

se podran visualizar

claramente

las

responsabilidades, los puntos de interaccidn y las dependencias entre las distintas areas, lo que es

esencial para optimizar la coordinacion y la colaboracidn interna.

llustracion 39. Mapa de procesos de la PGR.

I —‘\.
Procesos
—_— = “
estrategmos | Oplimizacién de ngzaﬁ'&" de Cumunicaaon Gestion de
— procesos preslupuestaria interna y externa cooperacmn
» Planeacion Cierres Evaluacién de .
' estratégica mensuales."anua\es desemperio Auditoria de
— procesos
(formulacion de’ i )
proyecto de Hiig\:r?lgs ‘ [ Sequridad
\_presupuesto L J |_ ocupacional |

‘ F'roc:esos

e

Necesidades de las personas interesadas

misionales [
g [

—
Atencidn |
psicoldgica )

L. A
[ Atencion en |
| trabajo social )

s S
Procesos ‘ Derechos
. notariales )L patrimoniales

. alimenticia

P -, - -~
(" Servicio legal Proceso ( N
para el drea de administrativo Procesos Asistencia legal
derechos en materia de judiciales Istencia lega
. laborales ) familia L o J
A . T I e
Asistencia legal’| ( P f
de violencia y Asistencia Fac:!llancsl‘ogede Trabaio social
3> discriminacion psicolégica .Eulc?ayuda )
| de las mujeres / \ J )
o ™
‘ Movilidad | Mediacién | Acceso ala (" Procesos de
humana informacion asistencia
judicial en
- s =~ - materia de
A Emisién de Atencion d A\ nifiez y
Asistencia legal solvencia de E”ﬁ'ond e‘ \ adolescencia
juvenil pension consulias de 1 e ~
|persona usuana

o R R

apoyo
- s B I's N B
Solicitud de Gestion de Gestion de
[Fundo urculante active fijo |_presupuesio J L proyectos
Fs . ! ~ 1 ~
Compras Gestidn Auditoria Evaluacidn de
institucionales documental interna personal
) I \ J
[~ Gestion ds t R ¢ h
Med\cmn de practicas M:Q‘i,'?{ggﬁ'}}g Resquardo de
P> cllma laboral juridicas y \" Iags redes la instalaciones
| prnfesmnales ) AN J

Atencién de (Contral y uso de| Ordeny \| - ~
almacén flota vehicular | limpieza Quejas y
I I | denuncias

L )

oy

. y

Desarrollo de
software

=,

/

]

- - ~
oo Atencién
\ informaticos | médica
.

Fuente: Elaboracion propia.

h 4
Satisfaccion de las partes interesadas
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2.3 DOCUMENTACION Y ANALISIS PARCIAL DE LOS PROCESOS ESTRATEGICOS

Para la documentacidon de la situacién actual de los procesos se retoman los instrumentos
planteados: el cuestionario, obtenidos mediante entrevistas a los responsables de cada proceso, se
debe tener en cuenta que dentro del cuestionario la primera parte consta de preguntas generales
de las unidades a la que pertenecen los procesos estratégicos por ser un apartado en comun para
los procesos que pertenecen a cada unidad institucional y la lista de verificacidon para cada proceso

bajo estudio.

Inicialmente, se muestra la informacion recolectada en la primera parte del cuestionario para cada

unidad a nivel institucional:

UNIDAD 1: GERENCIA DE PLANIFICACION Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Tras el analisis de los procesos, la unidad se encuentra conformado actualmente por dos procesos
estratégicos: Planeacion Estratégica y Optimizacidon de Procesos. A continuacién, se muestra la

tabulacién de las respuestas de la primera parte del cuestionario que van enfocadas en la unidad:

Preguntal ¢Cuadl es la funcidn general de su unidad?

Asesorar y brindar lineamientos para la construccién de la normativa interna y la construccién de

planes estratégicos para la institucion.

Pregunta2 ¢Como se organiza su unidad para realizar el trabajo?

Esta organizada en una funcidn por proceso.

Pregunta3 ¢Cudntas personas pertenecen a la unidad? ¢ Cudl es su jornada laboral?

Son 10 personas con horarios de entrada de 8:00 am hasta las 4:00 pm.

Preguntad4 ¢En la unidad ala que pertenece ¢ el personal realiza trabajo especializado?

Si se tiene a personas especializadas en cada puesto de trabajo.

Pregunta 5 ¢El personal de la unidad recibe capacitaciones?

Si. Se tienen capacitaciones constantes.
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¢Qué necesita el personal de la unidad a nivel de recurso humano/
Pregunta 6

documentacién para realizar su trabajo efectivamente?

e Habilidad para el trato con las personas.
e Facilidad de comunicacion.
o Depende directamente de los requisitos del titular.

Pregunta 7 Indique los recursos materiales con los que cuenta su unidad:

Se cuenta con 10 escritorios, 10 computadoras, 4 laptops y 1 celular.

¢Qué recursos materiales son indispensables para los puestos de trabajo en la

unidad?

Pregunta 8

e Proyector.
e Sala de reuniones.

Considera que cuenta con suficientes recursos de papeleria y otros insumos de
Pregunta 9

oficina para el adecuado desarrollo de sus actividades:

Si. Son los justos y necesario para poder realizar las actividades.
Pregunta 10 ¢Cuentan con paquete ofimatico los dispositivos de la unidad?
Si. Son los que proporciona la PGR.

Pregunta 11 ¢Tienen acceso a internet los dispositivos de la unidad?

Si. La PGR tiene su contrato de internet.

éCuenta la unidad con un software institucional para el desarrollo de sus
Pregunta 12

actividades?

No. Aun no se ha desarrollado nada de eso.

éCuenta la unidad con otro tipo de software para el desarrollo de sus
Pregunta 13

actividades

Si con draw.io.
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¢Qué normativas internas rigen la unidad? ¢ Para qué le sirven dichas
Pregunta 14
normativas?

e Procedimientos de elaboracién de protocolos.

e Procedimientos de elaboracién de reportes estadisticos.

e Procedimientos de controles administrativos.

e Procedimientos de gestidn de riesgos.

e Procedimientos para la documentacién mensual institucional.

UNIDAD 2: GERENCIA FINANCIERA

Tras el andlisis de los procesos, la unidad se encuentra conformado actualmente por tres procesos
estratégicos: Formulacion de Proyecto de Presupuesto, Ejecucion Presupuestaria y Cierres
mensuales y anuales. A continuacion, se muestra la tabulacion de las respuestas de la primera parte

del cuestionario que van enfocadas en la unidad:

Preguntal ¢Cuadl es la funcién general de su unidad?

Administrar los recursos asignados a en la institucién para cada uno de los procesos existentes.

Pregunta2 ¢Como se organiza su unidad para realizar el trabajo?

Es una organizacidon por proceso.

Pregunta3 ¢Cudntas personas pertenecen a la unidad? ¢Cual es su jornada laboral?

Son 16 personas con un horario de entrada de 8:00 am y de salida hasta las 4:00 pm.

Preguntad4 ¢En la unidad a la que pertenece ¢el personal realiza trabajo especializado?

Si. Todos son especializados en su area de trabajo.

Pregunta 5 éEl personal de la unidad recibe capacitaciones?

No. Hasta el momento no se tiene capacitaciones.

¢Qué necesita el personal de la unidad a nivel de recurso humano/
Pregunta 6
documentacidn para realizar su trabajo efectivamente?
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e Contratistas de obras publicas.

e Ordenes de compra y pedido.

e Facturas.

e Quedany comprobantes contables.

e Documentos de las unidades auxiliares.

e Estado de cuentas de las unidades de la institucion.

Pregunta 7 Indique los recursos materiales con los que cuenta su unidad:

Se cuenta con 16 escritorios, 16 computadoras y 2 laptops.

¢Qué recursos materiales son indispensables para los puestos de trabajo en la

unidad?

Pregunta 8

Resma de papel, Internet, teléfono celular y correo institucional.

Considera que cuenta con suficientes recursos de papeleria y otros insumos de
Pregunta 9

oficina para el adecuado desarrollo de sus actividades:

No, se tiene mucha limitando en cuanto a félderes y laptops.

Pregunta 10 ¢Cuentan con paquete ofimatico los dispositivos de la unidad?

Si, contamos con paquetes de ofimatica para realizar nuestras actividades diarias.

Pregunta 11 ¢(Tienen acceso a internet los dispositivos de la unidad?

Si. Se tiene el acceso al internet.

¢Cuenta la unidad con un software institucional para el desarrollo de sus
Pregunta 12
actividades?

No.

éCuenta la unidad con otro tipo de software para el desarrollo de sus
Pregunta 13
actividades

Si, Safy.
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¢Qué normativas internas rigen la unidad? ¢ Para qué le sirven dichas
Pregunta 14
normativas?

Ley orgdnica, Plan Operativo Anual (POA), Politicas institucionales e instructivos.

UNIDAD 3: UNIDAD DE SERVICIOS ITINERANTES

Tras el analisis de los procesos, la unidad se encuentra conformado actualmente por un proceso
estratégico: Servicios Itinerantes. A continuacién, se muestra la tabulacién de las respuestas de la

primera parte del cuestionario que van enfocadas en la unidad:

Preguntal ¢Cuadl es la funcidn general de su unidad?

Brindar los servicios y acercarlos a todas las personas que, por diversas circunstancias, no pueden
acceder a ellos de manera normal, como las personas de la tercera edad, aquellas con alguna
enfermedad o quienes no pueden acercarse a la institucion debido a su ubicacién geografica o
situacidon econdmica; se evalla cada caso y se interviene para llevarles los servicios. Ademas, se
promocionan los servicios de las demas unidades en ferias, acercandose a los grupos para

informar sobre las unidades disponibles y motivar a la poblacién a acercarse.

Pregunta2 ¢Como se organiza su unidad para realizar el trabajo?

Esta organizada por proceso.

Pregunta3 ¢Cudntas personas pertenecen a la unidad? ¢ Cudl es su jornada laboral?

Se cuenta con 6 personas y su jornada laboral es de 8:00 am hasta las 4:00 pm, fines de semana

se hacen dos equipos 8:00 am a 4:00 pm (evento grande).

Preguntad4 ¢En la unidad a la que pertenece ¢ el personal realiza trabajo especializado?

Si.

Pregunta 5 ¢El personal de la unidad recibe capacitaciones?

Si.
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Pregunta 6

¢Qué necesita el personal de la unidad a nivel de recurso humano/

documentacién para realizar su trabajo efectivamente?

Tablet, celular y abogado defensor para colaboracidn.

Pregunta 7

Indique los recursos materiales con los que cuenta su unidad:

Se cuenta con 3 escritorios, 6 computadoras y 1 teléfono celular pero que no esta en

funcionamiento.

Pregunta 8

¢Qué recursos materiales son indispensables para los puestos de trabajo en la

unidad?

e Un espacio para poder brindar las entrevistas esto con la finalidad de poder mantener la
confidencialidad de la informacidn.
e Hoja de asesoria.

e Papel para impresiones.

Pregunta 9

No.

Pregunta 10

Si.

Pregunta 11

Si.

Pregunta 12

No.

Pregunta 13

Considera que cuenta con suficientes recursos de papeleria y otros insumos de

oficina para el adecuado desarrollo de sus actividades:

é¢Cuentan con paquete ofimatico los dispositivos de la unidad?

éTienen acceso a internet los dispositivos de la unidad?

éCuenta la unidad con un software institucional para el desarrollo de sus

actividades?

éCuenta la unidad con otro tipo de software para el desarrollo de sus

actividades
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No.

¢Qué normativas internas rigen la unidad? ¢ Para qué le sirven dichas
Pregunta 14
normativas?

Ley Organica.

UNIDAD 4: UNIDAD DE GESTION DE PROYECTOS Y COOPERACION

Tras el analisis de los procesos, la unidad se encuentra conformado actualmente por un proceso
estratégico: Gestidon de Cooperacion. A continuacion, se muestra la tabulacién de las respuestas de

la primera parte del cuestionario que van enfocadas en la unidad:

Preguntal ¢Cuadl es la funcidn general de su unidad?

Ser el enlace de la PGR con las instituciones gubernamentales y no gubernamentales para la

obtencién de proyectos de pre-inversidn y cooperacion.

Pregunta2 ¢Como se organiza su unidad para realizar el trabajo?

Cada persona tiene funciones asignadas en base a su experiencia, si es necesario apoyan en otros

temas.

Pregunta3 ¢Cudntas personas pertenecen a la unidad? ¢Cual es su jornada laboral?

Se cuenta con 4 personas y su jornada laboral va desde las 8:00 am hasta las 4:00 pm de lunes a

viernes.

Preguntad4 ¢En la unidad a la que pertenece ¢el personal realiza trabajo especializado?

No, todas las personas se apoyan en caso de ser necesario.

Pregunta 5 ¢El personal de la unidad recibe capacitaciones?

Si, actualmente se estd recibiendo un diplomado no solo para la unidad, si no para personal de

toda la institucion.
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¢Qué necesita el personal de la unidad a nivel de recurso humano/
Pregunta 6
documentacidn para realizar su trabajo efectivamente?

Computadoras, acceso a internet, papeleria y capacitaciones.

Pregunta 7 Indique los recursos materiales con los que cuenta su unidad:

Se cuenta con 4 escritorios, 4 computadoras y 2 laptops.

¢Qué recursos materiales son indispensables para los puestos de trabajo en la

unidad?

Pregunta 8

Papeleria y demds insumos de oficina.

Considera que cuenta con suficientes recursos de papeleria y otros insumos de
Pregunta 9
oficina para el adecuado desarrollo de sus actividades:

No, hacen falta muchos insumos.

Pregunta 10 ¢Cuentan con paquete ofimatico los dispositivos de la unidad?
Si.

Pregunta 11 ¢(Tienen acceso a internet los dispositivos de la unidad?

Si.

¢Cuenta la unidad con un software institucional para el desarrollo de sus
Pregunta 12
actividades?

No.

éCuenta la unidad con otro tipo de software para el desarrollo de sus
Pregunta 13
actividades

Si, la plataforma del Ministerio de Hacienda.

¢Qué normativas internas rigen la unidad? ¢ Para qué le sirven dichas
Pregunta 14
normativas?
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La ley organica y los procedimientos y politicas internas.

UNIDAD 5: DIRECCION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES

Tras el analisis de los procesos, la unidad se encuentra conformado actualmente por un proceso
estratégico: Auditoria de Procesos. A continuacion, se muestra la tabulacion de las respuestas de la

primera parte del cuestionario que van enfocadas en la unidad:

Preguntal ¢Cual es la funcidn general de su unidad?

Supervisar el funcionamiento y brindar acompafiamiento técnico a las Procuradurias

Especializadas.

Pregunta2 ¢Como se organiza su unidad para realizar el trabajo?

Es una distribucion por funcién ya que cada persona supervisa a ciertas procuradurias

especializadas.

Pregunta3 ¢Cudntas personas pertenecen a la unidad? ¢ Cudl es su jornada laboral?

Se cuenta con 6 personas con una jornada laboral de 8:00 am a 4:00 pm.

Preguntad4 ¢En la unidad ala que pertenece ¢ el personal realiza trabajo especializado?

No, todos pueden hacer todas las actividades necesarias.
Pregunta 5 éEl personal de la unidad recibe capacitaciones?
Si.

¢Qué necesita el personal de la unidad a nivel de recurso humano/

Pregunta 6
documentacidn para realizar su trabajo efectivamente?

Papeleria, insumos de oficina y computadoras.

Pregunta 7 Indique los recursos materiales con los que cuenta su unidad:
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Se cuenta con 6 escritorios, 6 computadoras y 2 laptops.

¢Qué recursos materiales son indispensables para los puestos de trabajo en la

unidad?

Pregunta 8

Papeleria y demas insumos de oficina, computadoras y sellos.

Considera que cuenta con suficientes recursos de papeleria y otros insumos de
Pregunta 9

oficina para el adecuado desarrollo de sus actividades:

No, por el tipo de trabajo que se realiza, que implica imprimir mucho papel.

Pregunta 10 ¢Cuentan con paquete ofimatico los dispositivos de la unidad?

Si.

Pregunta 11 ¢Tienen acceso a internet los dispositivos de la unidad?

Si.

éCuenta la unidad con un software institucional para el desarrollo de sus
Pregunta 12

actividades?

No.

éCuenta la unidad con otro tipo de software para el desarrollo de sus
Pregunta 13

actividades

No.

¢Qué normativas internas rigen la unidad? ¢ Para qué le sirven dichas
Pregunta 14

normativas?

Ley organica, politicas y procedimientos institucionales.

UNIDAD 6: GERENCIA DE TALENTO HUMANO

Tras el analisis de los procesos, la unidad se encuentra conformado actualmente por dos procesos

estratégicos: Evaluacion del Desempefio y Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional. A
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continuacién, se muestra la tabulacidn de las respuestas de la primera parte del cuestionario que

van enfocadas en la unidad:

Preguntal ¢Cual es la funcidn general de su unidad?

Identificacion de acciones de mejora de desempefio, competencias y clima institucional dentro

de la institucién.

Pregunta2 ¢Como se organiza su unidad para realizar el trabajo?

No se tiene un orden especifico propuesta organizacién funcional. Competencias por puestos

funcionales.

Pregunta3 ¢Cudntas personas pertenecen a la unidad? ¢ Cudl es su jornada laboral?
Se cuenta con 29 personas con una jornada laboral de 8:00 am a 4:00 pm.
Preguntad4 ¢En la unidad ala que pertenece éel personal realiza trabajo especializado?

Si.

Pregunta 5 éEl personal de la unidad recibe capacitaciones?

No.
¢Qué necesita el personal de la unidad a nivel de recurso humano/
Pregunta 6
documentacidn para realizar su trabajo efectivamente?
e Disposicion del personal.
e Personas con niveles de educacion alta.
e Formacidn técnica.
Pregunta 7 Indique los recursos materiales con los que cuenta su unidad:

Se cuenta con 31 escritorios, 30 computadoras, 1 laptop y 2 teléfonos celulares.
¢Qué recursos materiales son indispensables para los puestos de trabajo en la

Pregunta 8
unidad?
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Las computadoras y los escritorios.

Considera que cuenta con suficientes recursos de papeleria y otros insumos de
Pregunta 9

oficina para el adecuado desarrollo de sus actividades:
No.
Pregunta 10 ¢Cuentan con paquete ofimatico los dispositivos de la unidad?
Si.
Pregunta 11 ¢Tienen acceso a internet los dispositivos de la unidad?
Si.

éCuenta la unidad con un software institucional para el desarrollo de sus
Pregunta 12

actividades?

é¢Cuenta la unidad con otro tipo de software para el desarrollo de sus
Pregunta 13

actividades
Si.

¢Qué normativas internas rigen la unidad? ¢ Para qué le sirven dichas
Pregunta 14

normativas?

Todas las normativas institucionales,

UNIDAD 7: GERENCIA DE COMUNICACIONES

Tras el analisis de los procesos, la unidad se encuentra conformado actualmente por un proceso
estratégico: Comunicacion Interna y Externa. A continuacidn, se muestra la tabulacidn de las

respuestas de la primera parte del cuestionario que van enfocadas en la unidad:

Preguntal ¢Cual es la funcidn general de su unidad?
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Dar a conocer el trabajo realizado por la institucién, tanto al personal como a la persona usuaria.

Pregunta2 ¢Como se organiza su unidad para realizar el trabajo?

Hay areas de trabajo, sin embargo, algunos compafieros apoyan en muchas actividades

diferentes.

Pregunta3 ¢Cudntas personas pertenecen a la unidad? ¢Cuadl es su jornada laboral?

Se cuenta con 16 personas con una jornada laboral de 8:00 am a 4:00 pm y cuando sea requerido.

Preguntad4 ¢En la unidad a la que pertenece éel personal realiza trabajo especializado?

Si.

Pregunta 5 éEl personal de la unidad recibe capacitaciones?

Si, las normativas para el personal.

¢Qué necesita el personal de la unidad a nivel de recurso humano/
Pregunta 6
documentacidn para realizar su trabajo efectivamente?

Que las unidades comuniquen las actividades a cubrir.

Pregunta 7 Indique los recursos materiales con los que cuenta su unidad:

16 mesas de trabajo, 16 computadoras, 2 laptops y 2 teléfonos celular.

¢Qué recursos materiales son indispensables para los puestos de trabajo en la

unidad?

Pregunta 8

Computadoras, cdmaras, videocdmaras, microfonos, luces, impresoras, papel, lapiz y demds

insumos de oficina.

Considera que cuenta con suficientes recursos de papeleria y otros insumos de
Pregunta 9
oficina para el adecuado desarrollo de sus actividades:
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No, algunas veces falta papel especial o de gran tamafio.

Pregunta 10 ¢Cuentan con paquete ofimatico los dispositivos de la unidad?
Si.

Pregunta 11 ¢Tienen acceso a internet los dispositivos de la unidad?

Si.

éCuenta la unidad con un software institucional para el desarrollo de sus
Pregunta 12
actividades?

No.

éCuenta la unidad con otro tipo de software para el desarrollo de sus
Pregunta 13
actividades

Si, editores de video, fotos, audio y demads programas relacionados.

¢Qué normativas internas rigen la unidad? ¢ Para qué le sirven dichas
Pregunta 14
normativas?

Manual de marca y otras normativas, donde se indica la manera correcta de utilizar el logo y

colores institucionales, ademas de pedir apoyo al equipo de comunicaciones.

Posterior a la informacion recolectada por unidad institucional, se presenta la documentacion de la

informacidn de cada uno de los procesos estratégicos que se encuentran bajo estudio:

PROCESO 1: PLANEACION ESTRATEGICA

CARACTERIZACION DEL PROCESO
Descripcién en prosa:

Proveedores:

Las unidades organizativas de la Procuraduria General de la Republica (PGR) son actores esenciales
en el proceso de Planificacion Estratégica, ya que son responsables de proporcionar informacion

crucial, datos operativos, y analisis que fundamentan la toma de decisiones estratégicas. Su
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participacién asegura que las estrategias formuladas estén alineadas con las necesidades y
realidades operativas de la institucion, facilitando asi un enfoque integral y cohesionado en la

consecucién de los objetivos institucionales.

Entradas:

Para la efectiva realizacién del proceso de Planificacion Estratégica, es indispensable disponer de los
lineamientos generados y los planes operativos provenientes de cada unidad organizativa de la
Procuraduria General de la Republica (PGR). Estos documentos sirven como insumos
fundamentales, proporcionando la base sobre la cual se desarrollan y articulan las estrategias a nivel
institucional. Los lineamientos ofrecen directrices claras que orientan la planificaciéon, mientras que
los planes operativos detallan las acciones especificas y los recursos asignados por cada unidad,
asegurando asi que la estrategia global esté alineada con las capacidades y objetivos operativos de

la PGR.

Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 76. Procedimientos y actividades de Planeacion Estratégica.

Duracién
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
1.1 Emitir lineamientos para .
. L . 8 Persona Titular
elaboracidon de plan estratégico
1.2 Elaborar borrador de plan 20 Area de Planificacion
estratégico estratégica
1.3 Revisar borrador de plan 94 Gerente de Estrategiay
estratégico Gestion
.. |1.4 Remitir Plan estratégico a .
1. Elaboracion i Gerente de Estrategia y Plan
Persona Titular para su 8 ., ‘o
de Plan - Gestién estratégico
estratégico aprobacién Institucional
1.5 Aprobar Plan estratégico 24 Persona Titular
1.6 Remitir Plan estratégico a . L
i ) Area de Planificacion
Secretaria General y Gerencia de 8 .
. . ., estrategica
Comunicaciones para divulgacidn
Secretaria
1.7 Divulgar Plan estratégico 8 General/Gerencia de
Comunicaciones
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2. Elaboracién
de
Lineamientos
para planes
operativos.

Autoridades
Unidades
Responsables de Politicas para

2.1 Convocar a
Institucionales y
establecer los lineamientos a
incluir en los planes operativos de
las unidades organizativas.

Area de Planificacion
estratégica

2.2 Indicar los aspectos que se
requieren implementar en los
planes operativos de las unidades

Alta Direccion

2.3 Indicar los aspectos de las
politicas que se espera se
trabajen durante el afio para que
puedan ser incluidos en los
planes operativos de las unidades

relacionadas a dichas aspectos.

Unidades Responsables
de Politicas

2.4 Determinar las unidades que
retomaran los aspectos a trabajar
durante el siguiente afio.

Area de Planificacion
estratégica

2.5 Actualizar guia técnica para la
elaboracion de planes operativos
institucionales incluyendo los
lineamientos generados con la

alta direccion.

40

Area de Planificacién
estratégica

2.6 Compartir guia técnica para la
elaboracion de planes

operativos.

Area de Planificacién
estratégica

Guia técnica
para
elaboracion
de planes
operativos

3.
Asesoramiento
para
construccion
de planes
operativos

3.1 Planificar sesiones de asesoria
para la construccion de planes
operativos; segln nivel
jerdrquico y tipo de unidad

organizativa.

24

Area de Planificacion
estratégica

3.2 Convocar a las unidades

organizativas para la
construccion de planes
operativos; la convocatoria se
enviard segun nivel jerarquico y

tipo de unidad organizativa.

Area de Planificacion
estratégica

Material
audiovisual;
Formatos
para
elaboracion
de planes
operativos;
Personal
formado para
elaborar
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3.3 Preparar jornada de asesoria
para construccion de planes
operativos; se prepara el material
audiovisual a utilizar durante la
jornada, asi como los
lineamientos que se les
comunicardn a las unidades
segun nivel jerarquico y tipo de
unidad organizativa.

24

Area de Planificacién
estratégica

3.4 Brindar asesoria para la
construccion de planes
operativos por nivel jerarquico;
se indican los lineamientos
emitidos por la alta direccién y las
unidades responsables de
politicas, asi como las unidades
que daran cumplimiento a
acciones especificas.

120

Area de Planificacién
estratégica

3.5 Remitir los formatos que se
utilizaran para elaborar el plan
operativo de cada unidad via
correo electrdnico; estos
incluyen la plantilla Word
estandar, la matriz de Excel que
deberan completar segun las
metas u objetivos determinados
por cada unidad.

24

Area de Planificacion
estratégica

planes
operativos

4. Elaboracion
de Planes
Operativos

4.1 Verificar metas cumplidas el
afio anterior metas u objetivos;
asi como los lineamientos
compartidos durante la sesion de
asesoria para elaboracion de
POAS.

16

Unidad Organizativa

4.2 Determinar los objetivos o
metas a incluir en el Plan
Operativo de ese ano;
determinando los medios de
verificacion, indicador vy el
periodo en el que se mediran.

16

Unidad Organizativa

Borrador de
plan
operativo
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4.3  Utilizar
elaboracion de POA y matriz de

formatos para

seguimiento; elaborando el plan
y la matriz de seguimiento que
serd reportada mes a mes.

40

Unidad Organizativa

4.4 Asesorar para construccién
de plan; en caso de que existan
dudas respecto a alguna meta,
objetivo o interpretacion de los
lineamientos recibidos. // Brindar
asesoria en caso exista dudas
respecto a metas, objetivos o
interpretacion de los
lineamientos recibidos del plan
operativo

Area de Planificacién
estratégica

4.5 Remitir mediante correo
electréonico plan operativo para
su respectiva revision.

Unidad Organizativa

5. Revision de
Planes

5.1 Recibir los planes operativos
de cada unidad.

Area de Planificacién
estratégica

5.2 Verificar los planes operativos
recibidos; se verifica que estos
incluyan los lineamientos y
acciones transmitidas durante la
asesoria de elaboracion de POAS,
asi como los objetivos y metas
planteados, sus indicadores y los

medios de verificacion.

24

Area de Planificacién
estratégica

5.3 Comunicar mediante correo
Unidad
inconsistencias,

electrénico a
Organizativa
puntos a mejorar o puntos a
incluir.

Area de Planificacion
estratégica

5.4 Remitir subsanaciones a Area
de Planificacién estratégica para
verificacion y revision.

16

Unidad Organizativa

5.5 Revisar subsanacién de
planes operativos de Unidades
Organizativas asegurando que
estos cumplan; remitir el plan a

Gerente de Estrategia y Gestion.

Area de Planificacién
estratégica

Planes
operativos
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5.6 Revisar y Aprobar el Plan.

24

Gerente de Estrategiay
Gestidn

5.7 Resguardo digital de plan
aprobado.

Area de Planificacion
estratégica

6. Reporte de
avance.

6.1 Llenar matriz de seguimiento;
con lainformacién generada de la
ejecucién de sus procesos y que
esté relacionada a los objetivos o
metas planteadas por la unidad
para el presente afio.

24

Unidad Organizativa

6.2 Remitir matriz de
seguimiento a  Area de
Planificacién estratégica para su
consolidacion y control.

Unidad Organizativa

6.3 Revisar  matrices de
seguimiento; comprobando su
correcto llenado, que |Ia
informacién corresponda al mes
a reportar, que no se estd
alterando datos de meses
anteriores.

24

Area de Planificacién
estratégica

6.4 Remitir inconsistencias u
observaciones mediante correo
electrénico para su subsanacion.

Area de Planificacion
estratégica

6.5 Subsanar las inconsistencias u
observaciones y remitir para
revisiéon, consolidacion y control.

24

Unidad Organizativa

6.6 Consolidar informacion de
matrices de seguimiento, para
control y generacién de reportes;
la informaciéon se almacena de
manera digital en carpeta
compartida mediante una red
institucional.

Area de Planificacion
estratégica

Consolidado
de avances.

7. Generacidn
de Informes y
evaluacion

7.1 Generar informe trimestral de
resultados de planes operativos
de cada unidad organizativa.

24

Area de Planificacién
estratégica

7.2 Analizar informaciéon de
cumplimiento de metas de cada
unidad organizativa; analizando
tendencias para determinar si la

24

Area de Planificacion
estratégica

Informe
trimestral de
cumplimiento

de metas
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unidad cumple o no las metas u
objetivos propuestos.

7.3 Identificar
tendencia es desfavorable para el

unidades cuya

Area de Planificacion

cumplimiento de sus metas u 8 L.
. . estrategica
objetivos para advertir sobre los
riesgos.
7.4 Remitir informe a Gerente de g Area de Planificacion
Estrategia y Gestion. estratégica
. . Gerente de Estrategiay
7.5 Revisar y aprobar informe. 24 .,
Gestion
7.6 Remitir informe fisico y digital
a Titular de la institucién y de g Area de Planificacion
manera digital a Direcciones, estratégica
Gerencias y Coordinaciones.
8.1 Monitorear cumplimiento de Directores/Gerentes/Area
metas y objetivos de Unidades 24 de Planificacion
Organizativas. estratégica
8.2 Identificar necesidad de
ajuste de plan operativo; pueden ,
) ) P ) P o P Directores/Gerentes/Area
surgir de incumplimiento de L
. , 24 de Planificacion
metas u objetivos, asi como de un L.
) . ., estratégica
cambio de funciones, supresion o
creacion de unidades.
8.3 Solicitar modificacién de plan
. operativo; presentando la debida
8. Ajuste a o ] , ) o Planes
justificacion de los ajustes, asi 24 Unidad Organizativa )
Planes operativos
. como los nuevos metas u i
Operativos. L ajustados
objetivos.
8.4 Evaluar solicitud de ajuste de
plan operativo; verificando que . L
o ] Area de Planificacion
las justificaciones sean validas y . ) .,
. . 8 estratégica y Direccion
el cambio solicitado no afecte el )
o correspondiente
cumplimiento del plan
estratégico institucional
8.5 Comunicar ajuste a Unidad
Organizativa para reporte de ” Area de Planificacion

informacién de nuevo plan

operativo.

estratégica
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Resumen de duracion del proceso

- Duracion
N° Nombre de los procedimientos
total (horas)

1 Elaboracién de Plan estratégico. 160
2 Elaboracién de Lineamientos para planes operativos. 80
3 Asesoramiento para construccidén de planes operativos. 200
4 Elaboracién de Planes Operativos. 82
5 Revisidn de Planes 96
6 Reporte de avance. 96
7 Generacion de Informes y evaluacion. 96
8 Ajuste a Planes Operativos. 104

Duracion total del proceso (horas) 914

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores:

El proceso cuenta con el indicador de cumplimiento de metas planteadas que se asigna a cada

unidad, con la finalidad de medir el rendimiento de estas. El propdsito principal de este indicador

es garantizar que cada unidad esté contribuyendo de manera efectiva al logro de los objetivos

estratégicos institucionales. Al medir el rendimiento de las unidades, se puede identificar

rapidamente qué dreas estdn cumpliendo con las expectativas y cuales requieren ajustes o

intervenciones.

Recursos:

Tabla 77. Recursos de Planeacion Estratégica.

Recurso Humano Recursos tecnologicos Observaciones

3 teléfonos celulares

Se tiene muchos teléfonos
celulares para un solo proceso.

12 personas técnicas

Se tiene muchas laptops tomando
4 laptops en cuenta que se cuentan con
computadoras de escritorios.

8 computadoras de escritorio

Fuente: Elaboracidn propia.

Salidas:

Como resultado del proceso de evaluacion y seguimiento en la Procuraduria General de la Republica

(PGR), se generan informes tanto trimestrales como anuales. Estos informes son documentos

esenciales que detallan de manera exhaustiva los diferentes servicios prestados por las unidades

organizativas a lo largo de cada periodo. Los informes trimestrales proporcionan un analisis mas
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frecuente y agil, permitiendo a la PGR ajustar sus estrategias y operaciones en tiempo real, mientras
que los informes anuales ofrecen una visién mds completa y profunda del desempefio institucional

a lo largo del afio.

Cada informe incluye datos especificos sobre la cantidad y calidad de los servicios prestados, asi
como una evaluaciéon del cumplimiento de los objetivos estratégicos y operativos. Estos documentos
no solo relatan las actividades realizadas, sino que también identifican tendencias, desafios, y areas
de mejora, proporcionando asi una base sdlida para la toma de decisiones informada y para la

planificacién de acciones futuras.

Clientes:

Los reportes generados a partir del proceso de evaluacion y seguimiento en la Procuraduria General
de la Republica (PGR) estan especificamente dirigidos a las altas direcciones de la institucion. Estos
reportes proporcionan a los lideres y tomadores de decisiones una visién integral y detallada de los
resultados obtenidos en relaciéon con los servicios prestados y el cumplimiento de los objetivos

estratégicos durante el periodo evaluado, ya sea trimestral o anual.

A continuacion, se muestra la informacion en una ficha de caracterizacion:
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Tabla 78. Ficha de caracterizacion del proceso: Planeacion estratégica.

Nombre del

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA' Y ARQUITECTURA
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

GENERALIDADES DEL PROCESO

Planeacidén

Unidad/Area Responsable Planeacién Estratégica

Proceso Estratégica
Obietivo del Brindar asesoria y lineamientos para la elaboracidn de planes operativos, garantizar que todas
jetivo de o . S .
5 las distribuciones cuenten con el respaldo necesario y asegurar la eficiencia de las unidades,
roceso

CARACTERIZACION

ademas de controlar y consolidar las estadisticas de la institucion.

Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
1) Elaboracién de Plan
Estratégico.
2) Elaboracién de Lineamientos
para planes operativos.
3) Asesoramiento para la
. . construccién  de  planes . »
. Lineamientos ] Reportes Alta direcciény
Unidades de la operativos. . i
generados .. trimestralesy | demas personal de
PGR 4) Elaboracién de Planes

Planes operativos anuales la institucion.

Operativos.

5) Revisién de Planes.

6) Reporte de avance.

7) Generacion de Informes vy
evaluacion.

Indicadores

8) Ajustes de Planes Operativos.
CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO
Normativa Asociada

Cumplimiento de metas planteadas
por cada unidad

Procedimientos de elaboracion de planes operativos.
Procedimientos de elaboracion de reportes estadisticos.
Procedimientos de controles administrativos.
Procedimientos de gestion de riesgos.

0O O O O O

Procedimientos para la documentacién administrativa

institucional.

Recursos Humanos

Recursos Tecnoldgicos

Personal técnico de la GPYDO

Teléfonos celulares, laptops, computadoras de escritorio

Elaborado por:

RH17007 Revisado por: ER18007

Fuente: Elaboracion propia
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MODELADO

llustracion 40. Modelado del proceso Planificacion Estratégica.

Titular

Emite lineamientos
para elaboracion da
Plan Estrategico.

Aprueba Plan
Estrategica

Divuiga Plan
Estrategico

Emiten lineamientos
para elaboracion de
Planes Operativos

Planeacién Estrategica
Uniciaies con Pollticas

Emiten lineamientos.
para elaboracion de
Planes Oparativos

idades Organiz

Elaborar Plan
Operativa

i

H

H Actuslizar y comparlir Planificar calendario Revisar Plan

-

= Elabora Plan con Unldades la gula “Ho sasiones do Convosar & las Planificar jornada de Reallzar jomada de Operatiio de las Resguardar Plan Monitorear Senerar infomes
= Esiratagico da slabaracion de > ? Unidades ? trabajo > trabajo Qperativa cumplimienta |
5 g rabajo Unicades P P

s Planes Operalivos

]

z

z

2 v

2

z

& Envia Plan Aprabar Plan

% Estrategico a Titular Operativo

H

3

Fuente: Elaboracion propia.
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Brindar asesoria y lineamientos para la elaboracion de planes operativos, garantizar que todas las

distribuciones cuenten con el respaldo necesario y asegurar la eficiencia de las unidades, ademas

de controlar y consolidar las estadisticas de la institucion.

éRequiere de informacion de otra persona o unidad para que su proceso

Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

Se necesita de la gerencia dan lineamientos y estos se comparten a las demds unidades.
Elaboracidn de herramientas/planes operativos.

El manual operativo funcional.

Las unidades de servicios.

Procuradurias generalizadas.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el

Pregunta 17

© N o v A~ W NoR

proceso se ejecute, la verificacion y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Elaboracidn de los lineamientos.

Aprobacion por parte de los gerentes del area de los lineamientos realizados.
Compartir los lineamientos con las unidades organizativas.

Agendar formacién con las unidades organizativas.

Asesoria de los planes operativos.

Remitir documento a planificacion para revision.

Realizar observaciones al documento.

Aprobacion del documento por parte del gerente de planificacion.

Pregunta 18 éCuales son las partes criticas de su proceso?
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Que las unidades reporten mensualmente ya sea para POA o estadisticas y la apertura de gerentes

y coordinadores.

éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?

Informes trimestrales o anuales todo esto para la toma de decisiones y tener la mayor cantidad

de informacion actualizada.

Pregunta 20 éA quién va dirigido el resultado de su proceso?

A todas las autoridades y titulares con copia a todos los gerentes.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Como se realiza y en qué parte
Pregunta 21
del proceso se aplica?

Si, tienen indicadores en el plan y cuadros de control.

Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeino” ¢Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?

Sirve para poder ir midiendo el cumplimiento y se establece una meta anual y se tiene un registro

mensual.
Pregunta 23 ¢El proceso ha sufrido algin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

No.

éCual es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24
proceso? Describa el procedimiento.

Como no se ha sufrido cambios no se ha establecido un protocolo

LISTA DE VERIFICACION

A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacion para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacidn recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 79. Lista de verificacion del proceso de Planeacion Estratégica.

Lista de Verificacion

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

. Gerencia de Planificacion y Realizada
Unidad: . Carlos Rosales
Desarrollo Organizacional por:
Proceso: | Planeacién Estratégica Carné: RH17007
No. Pregunta ’ Si ‘ No ’ N/A’ Observaciones
PLANEACION

El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacidon interna de la unidad a la que| X

pertenece.

El responsable del proceso domina la funciéon
5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X

descrito en el Manual de Organizaciéon vy

Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la X

unidad
4 Los objetivos son especificos, medibles, X

alcanzables y relevantes
5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X

Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del| X

proceso.

Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo X

del proceso.

HACER

g Se tiene documentado los procedimientos para "

llevar a cabo el proceso.
9 Se estdan siguiendo los procedimientos X

establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segun los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.

12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X

13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.

14 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.

VERIFICAR

15 Se tiene definido indicadores clave de X
desempeiio adecuados para evaluar los procesos.

16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeno del proceso.
El proceso cumple con la funciéon general

17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de| X
Organizaciéon y Funciones.

18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.

19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.

20 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.

ACTUAR

Se comunican las capacitaciones realizadas por la

”1 Gerencia de Planificacion y Desarrollo X
Organizacional al equipo involucrado en el
proceso.

99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.

93 Se revisan y actualizan los procedimientos vy X
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso

24 | conocen sobre las actualizaciones que se han| X
realizado al proceso.

TOTAL 21 3 0
TOTAL EN PORCENTAIJE (%) 87.5 | 12,5 0

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS DEL PROCESO
Después de haber documentado el proceso de Planeacion Estratégica, se determind que presenta
un nivel de cumplimiento del 87.5%. Este porcentaje se obtuvo mediante la aplicacidn de la lista de

verificacion (checklist) y fue corroborado mediante entrevistas con las personas involucradas en el
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proceso y documentos institucionales. Este porcentaje representa el nivel de cumplimiento de las

activades planificadas para el proceso seglun la institucidon. Sin embargo, a través de ambas

herramientas (checklist y entrevistas), se

identificaron varios hallazgos que evidencian

incumplimientos o dreas de mejora en distintos procedimientos.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, se presenta los hallazgos positivos o negativos del

proceso. Este cuadro tiene como objetivo facilitar la comprension de los hallazgos del proceso:

Tabla 80. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Planeacion Estratégica.

Hallazgos

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

1. Secuenta con unabuena parte de

los recursos tecnolégicos.

No se ~cuenta con ninguna
plataforma propiamente de la PGR
para el desempefio de sus
actividades.

Falta de mantenimiento en los

equipos informaticos.

indispensables para el proceso.

Se tienen muy pocos indicadores
La mayor parte de los L
o ) implicando una escasa
procedimientos son realizados . »
. retroalimentacion de este
de manera virtual.
) proceso.
.. 2. Se tienen documentados los ) .
Procedimientos o No se identifica por parte de los
procedimientos del proceso.
) L colaboradores los recursos
3. Se tiene wuna comunicacion .
. . (humanos, tiempo y costos) que se
activa con las diferentes
) ocupan en el desarrollo del
unidades de la PGR.
proceso.
. . El personal no conoce con
1. Tiene personal capacitado para . o
. exactitud los procedimientos del
el desempeno de los
o . proceso.
Recursos procedimientos a realizar en este
No cuenta con el personal
Humanos proceso. - .
suficiente para cubrir la demanda
2. Todo el personal conoce los
L de este proceso.
objetivos de este proceso. L, .
Falta de capacitacion continua.
No se cuenta con los recursos
materiales administrativos para la
1. Se conoce los recursos L, .
. realizacién de las activades.
materiales que son

No se cuenta con un espacio fisico
para reuniones que en su mayoria
son de caracter confidencial.

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO 2: OPTIMIZACION DE PROCESOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcion en prosa:

Proveedores:

En el marco del proceso de optimizaciéon de procesos dentro de la Procuraduria General de la
Republica (PGR), se han identificado como proveedores esenciales a las unidades pertinentes de la
institucion. Estas unidades juegan un papel crucial al aportar la informacién, recursos y
conocimientos necesarios para llevar a cabo las mejoras y ajustes en los procesos operativos y
estratégicos. Cada unidad pertinente, en funcidn de su especializacién y responsabilidades,
contribuye al proceso de optimizacidn proporcionando datos clave, como analisis de desempefio,

informes de eficiencia, identificacién de cuellos de botella y propuestas de mejora.

Entrada:

El proceso de optimizacidén de procesos dentro de la Procuraduria General de la Republica (PGR)
requiere entradas especificas que son fundamentales para su correcto desarrollo y ejecucién. Estas
entradas provienen principalmente de las unidades que estdn siendo analizadas, y su calidad y

precision son esenciales para asegurar que las mejoras propuestas sean adecuadas y efectivas.

Las unidades pertinentes proporcionan una serie de documentos normados por la misma
institucion, los cuales incluyen manuales de procedimientos, politicas internas, y directrices
operativas que guian el funcionamiento diario de cada drea. Ademas de los documentos internos,
las unidades también deben considerar las leyes y reglamentos externos que rigen sus actividades.
Estos marcos legales son cruciales, ya que cualquier propuesta de optimizacién debe cumplir con

las normativas vigentes para asegurar la legalidad y legitimidad de los procesos modificados.

Adicionalmente, las unidades cuentan con formatos y registros anteriores que han sido recopilados
a lo largo del tiempo. Estos documentos histéricos ofrecen un valioso punto de referencia,
permitiendo a las unidades analizar patrones, evaluar la efectividad de procesos pasados y obtener

informacidn que faciliten la implementacién de mejoras.

Procedimientos y actividades del proceso:

A continuacidn se muestran los procedimientos y actividades del proceso:
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Tabla 81. Procedimientos y actividades de Optimizacion de Procesos.

L. . Duracion
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
) _ ] Area de Gestion de
1.1 Monitorear vigencia de . .
o, . Procesos/Direcciones/G
documentacién normativa de 8 ] o
. L erencias/Coordinacione
cada unidad organizativa.
S
Area de Gestidn de
1.2 Monitorear el desarrollo de g Procesos/Direcciones/G
los procesos institucionales. erencias/Coordinacione
S
1.3 Identificar normativas a
actualizar o crear; ya sea por . »
_ ’ - Area de Gestion de
cambios en un proceso, creacion ] )
. ] Procesos/Direcciones/G
0 supresion de unidades, 8 ] o
) . erencias/Coordinacione
cambios en funciones o
S
desarrollo de nuevos modelos de
atencion.
1.4 Informar a via correo . .,
. ] Area de Gestion de
electrénico a Unidad ] ] L
. . Procesos/Direcciones/G | ldentificacion
. Organizativa la necesidad de 8 ] o
1. Monitoreo . . erencias/Coordinacione de
crear o actualizar una normativa ]
de . S normativas a
., | institucional.
documentacién — - elaborar/
1.5 Identificar Unidades de .
. L. , actualizar
Asistencia Técnica que apoyaran
la construccion de la normativa;
estas unidades son las que por su L
o L 8 Técnico de Procesos
especialidad permitiran
transversalizar su politica o
lineamiento en los procesos
institucionales.
1.6 Coordinar realizacion de
asesoria inicial de construccion
de documentos normativos
institucionales; en esta deben
estar presentes, la persona que L
8 Técnico de Procesos

serd la responsable de elaborar la
normativa, un representante de
la Direccién correspondiente y
de
Unidades de Asistencia Técnica

un representante las
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Involucradas que apoyaran la
construccion de la normativa, en
caso de que la normativa vincule
a diferentes Unidades
Organizativas, debera haber al
menos un representante de cada
una.

2. Asesoria de
construccion

2.1 Preparacién de material a
explicar durante primera
asesoria; estos pueden ser
presentaciones de PowerPoint,
diagramas, documentos
normativos, lineamientos u otros
gue permitan actualizar o crear la
normativa interna.

Técnico de Procesos

2.2 Convocar a unidad
organizativa responsable de la
normativa a crear o actualizar,
direccién correspondiente,
unidad institucional de género y
gerencia de integridad.

Técnico de Procesos

2.3 Realizar primera asesoria de
construccion de documentos
institucionales; se enfocan en
comunicar lineamientos para la
construccion de documentos.

Técnico de Procesos

2.4 Remitir mediante correo
electronico los formatos para
gue sean utilizados por la Unidad
Organizativa para elaborar su
normativa interna.

Técnico de Procesos

Personas
formadas
para
elaboracion
de normativa

3. Elaboracion
de normativa

3.1 Iniciar construccién de
normativa interna, identificando
el nombre.

Unidad Organizativa

3.2 Definir el alcance de Ia
normativa, el propésito, el marco
legal que la ampara y otros
aspectos.

24

Unidad Organizativa

3.3 Elaborar cuerpo de normativa
donde se identifique las acciones

40

Unidad Organizativa

Borrador de
normativa
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a realizar por las unidades

involucradas.

3.4 Validar con unidades
organizativas los aspectos que le
competen en la normativa

interna a desarrollar.

24

Unidad Organizativa

3.5 Elaborar diagrama de flujo de
proceso.

24

Técnico de Procesos

3.6 Remitir documento a
direccion correspondiente para

revision técnica.

Unidad Organizativa

4. Revision
técnica

4.1 Recibir la normativa remitida
por la unidad organizativa.

Direccion

4.2 Verificar los aspectos

técnicos legales, area de
incidencia y jurisdiccion de las

normativas (cuando aplique).

64

Direccion

4.3 Remitir via correo electrénico
comentarios u observaciones

técnicas.

Direccién

4.4 Subsanar observaciones

remitidas.

24

Unidad Organizativa

4,5 verificar subsanacion de

observaciones.

Direccion

4.6 Informar de que
observaciones de la direccidn
han sido superadas y deberdn
remitir al drea de gestidon de
procesos de la GEG.

Direccion

Borrador
ajustado

5. Revision
técnica
administrativa

5,1 recepcién de normativa a
revisar.

Técnico de Procesos

5.2 Verificar aspectos técnicos
administrativos; como puntos de
control, medicion, cuellos de
otros

botella, conexién con

procesos, etc.

64

Técnico de Procesos

5.3 Remitir via electrdnica

observaciones o comentarios.

Técnico de Procesos

5.4 Subsanar observaciones

remitidas.

24

Unidad Organizativa

Borrador final
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5.5 Verificar subsanacién de L
. 8 Técnico de Procesos
observaciones.
5.6 Notificar que normativa ..
. 8 Técnico de Procesos
puede ser impresa.
6.1 Imprimir documento para . o
] 8 Unidad Organizativa
firma.
Encargado de Unidad
6.2 Firma de elaborado. 8 & o
Organizativa
6.3 Firma de revisado. 8 Director/a
., Gerente de Estrategia .
6. Gestion de | 6.4 Firma de revisado. 8 -, B3V Normativa
y Gestion
Aprobacion x — aprobada
6.5 Remite documento fisico al
Titular de la institucién para 8 Técnico de Procesos
firma de aprobacién.
6.6 Firma de aprobado y remite a
la Gerencia de Estrategia vy 24 Titular
Gestion.
7.1 Recibir documento L
8 Técnico de Procesos
aprobado.
7.2 Escanear el documento L
8 Técnico de Procesos
aprobado.
7.3 Elaborar version publica del L
8 Técnico de Procesos
documento aprobado.
7.4 Remitir a Secretaria General,
documento fisico para su L
., ., . 8 Técnico de Procesos Personas que
7. Gestion de | resguardo y version publica para
. .. . . conocen la
divulgacién. | su divulgacion. .
. normativa
7.5 Divulgar documento a todo el ,
i L. 24 Secretaria General
personal via correo electrénico
7.6 Remitir en digital documento
a GTl para que sea incorporado a 8 Técnico de Procesos
portal web interno.
7.7 Cargar documento en . i
Gerencia de tecnologias
plataforma; para que pueda ser 24 . .
de la informacion.
consultado por todo el personal
Resumen de duracion del proceso
L Duracion
N° Nombre de los procedimientos
total (horas)
Monitoreo de documentacion 48
Asesoria de construccion 32
Elaboracién de normativa 128
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4 Revision técnica 120
5 Revisidn técnica administrativa 120
6 Gestidn de aprobacidn. 64
7 Gestidn de divulgacion 88

Duracion total del proceso (horas) 600

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores:

En el proceso de evaluacidn y optimizacién de las actividades dentro de la Procuraduria General de
la Republica (PGR), se utilizan diversos indicadores para medir el desempefio y la efectividad de los
servicios ofrecidos por las distintas unidades organizativas. Entre estos indicadores, se destacan dos
aspectos clave:

e Asesorias Iniciales Brindadas:

Este indicador se enfoca en la cantidad de asesorias iniciales que se han proporcionado a las
personas usuarias por parte de las unidades de la PGR. Mide el volumen de asistencia o consultoria
ofrecida, lo que permite evaluar la accesibilidad y la capacidad de respuesta de las unidades ante
las necesidades de los usuarios. Este indicador es importante para entender la demanda de servicios

y la eficiencia con la que las unidades estan abordando las consultas o solicitudes iniciales.

e Indicador de Documentos Aprobados:

Este indicador mide la cantidad de documentos que han sido revisados y aprobados por las unidades
correspondientes dentro de la PGR. Incluye documentos como informes, solicitudes, propuestas, y
otros tramites que requieren aprobacién. Evaluar este indicador proporciona una visién sobre la

eficacia y la rapidez con la que se gestionan los documentos dentro de la institucidn.

Recursos:

Tabla 82. Recursos de Optimizacion de Procesos.

Recurso Humano Recursos tecnologicos Observaciones

1 teléfonos celulares

Se tiene muy pocas laptops
2 personas técnicas
1 laptops tomando en cuenta las reuniones
de la GPYDO
que se tienen que hacer.

2 computadoras de escritorio

Fuente: Elaboracion propia.
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Salidas:

Al concluir el proceso de optimizacion y evaluacién, se elaboran y actualizan las normativas de
control interno administrativo de la Procuraduria General de la Republica (PGR), que sirven para
regular y estandarizar los procedimientos internos de la institucién. Estas normativas establecen
directrices y controles especificos que buscan asegurar la eficiencia, transparencia y cumplimiento
de las actividades administrativas, proporcionando un marco claro para la operacién de la PGR. Asi,
se formalizan los procedimientos, se definen las responsabilidades, y se establecen los mecanismos
de supervisidon necesarios para mantener el orden y la integridad en la gestion administrativa,
contribuyendo a una mayor eficacia en la administracién de recursos y en la ejecucidon de los

procesos institucionales.

Clientes:

Estas normativas son enviadas a las diversas unidades de la Procuraduria General de la Republica
(PGR) con el propésito de establecer un marco regulatorio claro y especifico para cada una de sus
actividades. Dichas normativas abarcan una amplia gama de procedimientos y directrices que
aseguran el cumplimiento de las leyes y la eficiencia operativa dentro de la institucién. Ademas, se
pretende garantizar que todas las unidades actien de manera coordinada y bajo los mismos
estdndares de calidad y legalidad, promoviendo la transparencia, la rendicién de cuentas y el

adecuado manejo de los recursos.

A continuacidén, se muestra la informacién en una ficha de caracterizacién:
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Tabla 83. Ficha de caracterizacion del proceso: Optimizacion de Procesos.

Nombre del

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE INGENIERIA' Y ARQUITECTURA
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

GENERALIDADES DEL PROCESO

Optimizacién de

Unidad/Area Responsable

Gerencia de Planeacién y

Proceso Procesos Organizacién
Objetivo del . . . -
Proceso Mejorar la atencién a las personas usuarias y llevar un control estadisticos.
AR A 1 7ACIO
Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
o Documentos 1) Monitoreo de
normados. documentacidn.
o Conocer los| 2) Asesoria de
procesos de construccion.
Unidades cada unidad. 3) Elaboracién de Normativas de Unidades
Organizativas de | o Leyes y normativas. control interno | Organizativas de la
la PGR reglamentos. 4) Revision técnica administrativo PGR
o Instructivos, 5) Revisiéon técnica
formatos y administrativa.
guias de| 6) Gestion de aprobacion.
registro. 7) Gestion de divulgacion.
CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO
Indicadores Normativa Asociada

Procedimientos de elaboracidn de planes operativos.
Procedimientos de elaboracidn de reportes estadisticos.
Asesorias iniciales brindadas Procedimientos de controles administrativos.
Procedimientos de gestidn de riesgos.

para la documentacién

Documentos aprobados

O O O O O

Procedimientos administrativa

institucional.

Recursos Humanos Recursos Tecnoldgicos

Personal Técnico del Area de Analisis ) .
Computadoras y laptops, draw.io, Microsoft 365
de Procesos

Elaborado por: RH17007 Revisado por: ER18007

Fuente: Elaboracion propia
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MODELADO

llustracion 41. Modelado del proceso Optimizacion de procesos.
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Fuente: Elaboracion propia
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Mejorar la atencidn a las personas usuarias y llevar un control estadistico.

éRequiere de informacién de otra persona o unidad para que su proceso
Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

o Documentos normados.
o Conocer los procesos de cada unidad.
o Leyesy reglamentos.

o Instructivos, formatos y guias de registro.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el
Pregunta 17

proceso se ejecute, la verificacion y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Identificar la unidad a trabajar.
Verificar documentos histdricos.
Elaboracidon de documentos normativos de control interno administrativo de la PGR.

Agendar asesoria inicial.

1

2

3

4

5. Actualizar formatos.

6. Revisidon con jefatura inmediata.
7. Elaboracion de flujograma /formatos.
8. Agendar revisidn con jefatura para el VoBo.
9. Pasar al titular.

Pregunta 18 éCuales son las partes criticas de su proceso?

Contacto y seguimiento con la elaboracidn de las unidades.

éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?
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o Normativas.

o Procesos y procedimientos de las actividades de las unidades.

o Documentacion legal y guias de unidad.

o Creacién de caracteristicas que estén alineados objetivos estratégicos de la PGR que

cumplan formato segin normativas.

Pregunta 20 éA quién va dirigido el resultado de su proceso?

A la unidad organizativa.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Cémo se realiza y en qué parte
Pregunta 21
del proceso se aplica?

Si, por medio de asesorias que brindan y documentacién aprobada.

Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeiio” ¢{Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?

Si, asesorias iniciales brindadas. Sirven para tener el control de avances y saber la carga que

tiene cada unidad de cada procuraduria auxiliar.

Pregunta 23 éEl proceso ha sufrido algiin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

Si, se han cambiado detalles minimos, ademas de también surgidos cambios en el organigrama.

éCual es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24
proceso? Describa el procedimiento.

El protocolo que se tiene es el mismo narrado en la pregunta anterior sobre el orden secuencial

de los procesos.
LISTA DE VERIFICACION

A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacion para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacion recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 84. Lista de verificacion del proceso de Optimizacion de Procesos.

Lista de Verificacidon

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

. Gerencia de Planificacion y Realizada
Unidad: L Carlos Rosales
Desarrollo Organizacional por:

Proceso: | Optimizacién de Procesos Carné: RH17007

No. Pregunta ‘ Si ’ No ’N/A‘ Observaciones
PLANEACION

El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacidn interna de la unidad a la que| X

pertenece.

El responsable del proceso domina la funcién
5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X

descrito en el Manual de Organizaciéon vy

Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la X

unidad
4 Los objetivos son especificos, medibles, X

alcanzables y relevantes
5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X

Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del| X

proceso.

Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo| X

del proceso.

HACER

g Se tiene documentado los procedimientos para X

llevar a cabo el proceso.
9 Se estdn siguiendo los procedimientos X

establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segln los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.
12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X
13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.
14 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.
VERIFICAR
15 Se tiene definido indicadores clave de X
desempefio adecuados para evaluar los procesos.
16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeiio del proceso.
El proceso cumple con la funcién general
17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de| X
Organizacion y Funciones.
18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.
19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.
20 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.
ACTUAR
Se comunican las capacitaciones realizadas por la
”1 Gerencia de Planificacion 'y Desarrollo X
Organizacional al equipo involucrado en el
proceso.
99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.
93 Se revisan y actualizan los procedimientos y X
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso
24 | conocen sobre las actualizaciones que se han| X
realizado al proceso.
TOTAL 20 4
TOTAL EN PORCENTAIJE (%) 83.33 | 16.67

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS DEL PROCESO

Luego de documentar el proceso de Optimizacion de Procesos, se identificd un nivel de

cumplimiento del 83.33%. Este porcentaje fue determinado a través de una lista de verificacién y

validado mediante entrevistas con los responsables del proceso y documentos institucionales.
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Determinando asi el nivel de cumplimiento de las actividades planificadas para el proceso segun la

Procuraduria General de la Republica.

No obstante, tanto la checklist como las entrevistas revelaron varios hallazgos que indican

incumplimientos o areas que requieren mejoras en ciertos procedimientos. Estos hallazgos

subrayan las diferencias entre lo planificado y lo realmente ejecutado, asi como posibles fallas en la

implementacion de algunas partes del proceso.

Con base en los resultados obtenidos, se elabord un cuadro resumen para presentar de manera

clara y estructurada los hallazgos y facilitar su comprensién.

Tabla 85. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Optimizacion de Procesos.

Hallazgos

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

Se dispone de una cantidad
significativa de recursos

tecnoldgicos.

Los recursos tecnoldégicos

disponibles no se estan
aprovechando al maximo.

La PGR carece de una plataforma
propia para realizar sus

actividades de manera eficiente.

Procedimientos 2.

Se tienen documentados todos
los procedimientos del proceso.
Existe una comunicacién activa
con las diferentes unidades de la
PGR.

Existen muy pocos indicadores, lo
que resulta en una
retroalimentacion limitada para
este proceso.

La documentacion del proceso
estd desactualizada en relacion
con los procedimientos vigentes.
No se documentan las
desviaciones del proceso para su

analisis.

Recursos
Humanos

Cuenta con personal calificado
para llevar a cabo los
procedimientos relacionados

con este proceso.

No tiene un conocimiento pleno
de los objetivos del proceso de
optimizacién de procesos.

El personal no conoce con
exactitud los procedimientos del

proceso.

Se conoce los  recursos
materiales que son

indispensables para el proceso.

No se dispone de los recursos
administrativos necesario.

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO 3: FORMULACION DE PROYECTO DE PRESUPUESTO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcion en prosa:

Proveedores:

Los proveedores para este proceso siguen siendo las unidades con las que se componen la propia

PGR ya que estas son las que proporciona la informacién a ocupar.

Entrada:

Las entradas que considera para poder iniciar el proceso de proyecto de presupuesto son las

proyecciones de personal con las que se cuenta ademas de poder determinar los insumos planeados

para el mes en el desarrollo de las actividades ademas de las inversiones futuras planeadas por la

PGR.

Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 86. Procedimientos y actividades de Formulacion de Proyecto de Presupuesto.

sistema SAFI

Duracion
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
1.1 Conformar y nombrar comité
Procurador(a) General
encargado de elaborar el proyecto 8 e
de la Republica
de presupuesto.
1.2 Comunicar prioridades
) o Procurador(a) General
presupuestarias para el siguiente 8 e
N de la Republica
afio.
1.3 Solicitar a unidades
organizativas presupuesto 16 Comité
1. Elaboracién | estimado para el siguiente afio Borrador de
de proyecto de proyecto de
1.4 Presentar presupuesto . L
presupuesto . L - 8 Unidades Organizativas | presupuesto
estimado para el siguiente ano.
1.5 Consolidar informacion
presupuestaria presentada por las 16 Comité
unidades.
1.6 Integrar y generar el proyecto -
8 Comité
de presupuesto.
1.7 Cargar presupuesto en el . .
8 Gerencia Financiera
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1.8 Enviar el Proyecto de g Procurador(a) General
Presupuesto a DGP. de la Republica
2.1 Recibir Proyecto de o )
. 16 Gerencia Financiera
Presupuesto revisado por DGP.
2.2 Analizar las observaciones
realizadas por DGP al proyecto de 16 Comité
presupuesto.
2.3 Realizar ajustes al Proyecto de
. Presupuesto con base a las
2. Ajuste a . . "y
observaciones realizadas por DGP y 8 Comité Proyecto de
proyecto de .
nuevos aspectos determinados por presupuesto
presupuesto .
la persona Titular.
2.4 Solicitar acceso al sistema SAFI o )
. . 8 Gerencia Financiera
para realizar cambios.
2.5 Realizar cambios de Proyecto L )
. 16 Gerencia Financiera
de Presupuesto en Sistema SAFI.
2.6 Enviar Proyecto de g Procurador(a) General
Presupuesto ajustado a DGP. de la Republica
3.1 Recibir Presupuesto asignado a o )
o 8 Gerencia Financiera
la institucién.
3.2 Distribuir montos segun rubro. 8 Comité
3.3 Solicitar acceso a sistema SAFI . 8 Gerencia Financiera
3. Formulacién | 3.4 Cargar informacién en sistema Lo . Borrador de
16 Gerencia Financiera
de SAFI. ejecucion
presupuesto | 3.5 Remitir presupuesto a DGP con presupuestaria
informacion sobre techo 16 Procurador(a) General
presupuestario, prioridades vy de la Republica
tiempo.
3.6 Monitoreo de sesiones de AL
para aprobacion  final de 8 Gerencia Financiera
presupuesto.
Resumen de duracién del proceso
.. Duracion
N° Nombre de los procedimientos
total (horas)
Elaboraciéon de proyecto de presupuesto 80
Ajuste a proyecto de presupuesto 72
Formulacién de presupuesto 64
Duracion total del proceso (horas) 216

Fuente: Elaboracidn propia.

243




Indicadores:
Para este apartado solo cuenta con un indicador de los cuales es las consultas realizadas para poder

determinar la efectividad del proceso.

Recursos:
Cuentan con personal de diferentes unidades de la PGR. Ademds de poder contar con sistema
proporcionado por el ministerio de hacienda, siendo este el programa SAFI. También se cuenta con

las computadoras y laptops adecuadas para la realizacién de las actividades de la PGR.

Salidas:
Los resultados obtenidos por este proceso son la planificacidn de los presupuestos a ejecutar para

el préximo afio generando asi un techo presupuestario.

Clientes:
Este resultado va dirigido al ministerio de hacienda para la redenciéon de cuentas segun lo
presupuestado para poder liberar el capital, ademas se le proporciona esta informacion a la alta

direccion de la PGR para mantener al tanto de la cantidad de capital a ocupar.

A continuacion, se muestra la informacion en una ficha de caracterizacion:
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Tabla 87. Ficha de caracterizacion del proceso: Formulacion de Proyecto de Presupuesto.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA' Y ARQUITECTURA
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

GENERALIDADES DEL PROCESO
Formulacién de

Nombre del . ‘ - .
Proyecto de Unidad/Area Responsable Gerencia Financiera
Proceso
Presupuesto
Objetivo del , - o
Determinar los recursos que se ocuparan para el siguiente afio.
Proceso
AY P R A .
Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
Proyecciones de
I .,
personal, 1) Elaboracién de proyecto
tecnologia,
. de presupuesto. . .,
. insumos, planes ] Proyecto de Alta Direccion,
Unidades . 2) Ajuste a proyecto de s
L operativos, presupuesto a Ministerio de
Organizativas de .. presupuesto. . .
estratégicos, ., ejecutar el Hacienda,
la PGR 3) Formulacion de L - .
proyecto de siguiente afo Poblacion.
. . presupuesto
inversiones y
prioridades de
titular.
CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO
Indicadores Normativa Asociada

Consultas realizadas

Ley organica, Plan Operativo Anual (POA), Politicas institucionales e
instructivos.

Recursos Humanos

Recursos Tecnoldgicos

Personal de la Gerencia Financiera y
otras unidades

Computadoras, laptops, sistema SAFI.

Elaborado por:

ER18007 Revisado por: RH17007

Fuente: Elaboracidon propia.
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MODELADO

llustracion 42. Modelado del proceso Formulacion de Proyecto de Presupuesto.

Proyecto de Presupuesto

] . .

2 Crea comite Comunica pricridades| Aprueba proyecto Remite a MH Remits proyecta Remite presupussta

E ajustado institucional

o Distribuir montos

E Solicita estimacion de|  Recopila necesidades| Elahora proyecta de Ajusta segun segun rubro; basado

G presupuesto institucionales presupuesto retroalimentacion en ‘;:5::55'23“’

2

g Presenta estumacion

o de presupuesto

i

2

T

g

g . i in Monitorea sesiones
T Sube informacién en Ajusta an SAFI Cafgz.' g o Asambion
5 Legislativa
£

e

&

Q@

Fuente: Elaboracion propia.
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Determinar los recursos que se ocuparan para el siguiente afio.

éRequiere de informacién de otra persona o unidad para que su proceso
Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

Proyecciones de otras unidades de personal, tecnolégico, insumos, planes operativos,

estratégicos, proyecto de inversiones y prioridades de titular.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el
Pregunta 17

proceso se ejecute, la verificacion y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Recopilar todas las necesidades institucionales.

Propuesta de comité técnico de presupuesto.

Reuniones para la discusion de este comité.

Determinacién de presupuestos.

Espera de aprobacidn del ministerio de hacienda.
Determinacién de ajustes del techo presupuestario.

Solicitar acceso remoto a sistema del Ministerio de Hacienda.

Entrega de proyecto de presupuesto.

W N o v kW NR

Notificacién de presupuesto.

=
o

. Repartir los presupuestos asignados.

[EEY
=

. Consolidar la informacion en el sistema.
12. Envio de nota al ministerio sobre el techo, prioridades y tiempo.

13. Monitoreo de las sesiones de la asamblea legislativa.

Pregunta 18 éCuales son las partes criticas de su proceso?

o Asignacion del techo presupuestario.

o Recopilacién de la informacion.
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éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?

Proyecto presupuestario y las caracteristicas son los formatos que proporciona el ministerio de

hacienda, firma del documento.

Pregunta 20 éA quién va dirigido el resultado de su proceso?

Director General del Presupuesto.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Cémo se realiza y en qué parte
Pregunta 21
del proceso se aplica?

Si, para el seguimiento se apertura consultas en caso de que existan dudas.

Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeiio” ¢{Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?

No aplica ya que no se identificaron indicadores de desempefio.

Pregunta 23 éEl proceso ha sufrido algin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

No.

éCual es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24
proceso? Describa el procedimiento.

Como no se ha tenido cambios no aplica.

LISTA DE VERIFICACION

A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacion para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacion recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 88. Lista de verificacion del proceso de Formulacion de Proyecto de Presupuesto.

Lista de Verificacidon

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

Unidad: Gerencia Financiera Re:l‘l)z:da Fatima Rivera
Formulaciéon de Proyecto de )
Proceso: Carné: ER18007
Presupuesto
No. Pregunta ‘ Si ‘ No ‘ N/A ‘ Observaciones
PLANEACION
El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacién interna de la unidad a la que| X
pertenece.
El responsable del proceso domina la funcién
5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X
descrito en el Manual de Organizacién vy
Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la X
unidad.
4 Los objetivos son especificos, medibles, X
alcanzables y relevantes.
5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X
Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del| X
proceso.
Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo| X
del proceso.
HACER
g Se tiene documentado los procedimientos para X
llevar a cabo el proceso.
9 Se estdn siguiendo los procedimientos X
establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segun los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.
12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X
13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.
14 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.
VERIFICAR
15 Se tiene definido indicadores clave de X
desempefio adecuados para evaluar los procesos.
16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeiio del proceso.
El proceso cumple con la funcién general
17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de| X
Organizacion y Funciones.
18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.
19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.
-0 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.
ACTUAR
Se comunican las capacitaciones realizadas por la
”1 Gerencia de Planificacion y Desarrollo X
Organizacional al equipo involucrado en el
proceso.
99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.
93 Se revisan y actualizan los procedimientos y X
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso
24 | conocen sobre las actualizaciones que se han X
realizado al proceso.
TOTAL 13 11
TOTAL EN PORCENTAIJE (%) 54.17 | 48.83

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS DEL PROCESO

Tras la documentacién del proceso Formulacion de Proyecto de Presupuesto, se determind que

tiene un nivel de cumplimiento del 54.17%. Este porcentaje surge de la aplicacion de la lista de
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verificacidn, la cual su informacién se validé mediante entrevistas realizadas al responsable del

proceso y documentos institucionales.

Al retomar la informacidén de los instrumentos, se tienen hallazgos positivos, revelando lo que en el

proceso se realiza segun lo planificado como hallazgos que permiten generar oportunidades de

mejora en el proceso bajo estudio.

Con base en los resultados obtenidos, se presenta los hallazgos positivos o negativos del proceso.

Este cuadro tiene la finalidad de facilitar la comprension de los hallazgos del proceso:

Tabla 89. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Formulacion de Proyecto de Presupuesto.

Hallazgos

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

Facilidad de
actividades al utilizar el Sistema

ejecucién  de

de Administraciéon Financiera

(SAFI)

No se cuenta con los recursos
informaticos apropiados para el
desarrollo del proceso.
No se cuenta con la cantidad
necesaria de laptops para la
ejecucion del proceso.

Tiene una buena estructura y
conformacién de comité que
permite asegurar la recopilacion
de las necesidades
institucionales.

Enfoque organizado y

colaborativo.

Falta de indicadores acorde al
proceso.

No se tienen documentados los
procedimientos del proceso.

No se utilizan las herramientas
adecuadas para el andlisis de
datos.
No se documentan las
desviaciones identificadas en el

proceso para su andlisis.

Se tiene definido la cantidad de
personas que se requieren para
ejecutar el proceso.

. Coordinacién vy

comunicacién
deficiente en la gestion de
multiples unidades.
El personal no conoce con
exactitud los procedimientos del
proceso.

No se cuenta con capacitaciones

especificas para el proceso.

1.
1.
Procedimientos

2.

1.
Recursos
Humanos

1.

Se realiza una planificacion

presupuestal anual.

No se cuenta con los recursos
materiales suficientes en cuanto a
folderes.

Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO 4: EJECUCION PRESUPUESTARIA

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcion en prosa:

Proveedores:

Los proveedores para este proceso son las mismas unidades que cuenta la PGR ya que ellos son los

que proporciona la informacidn para la realizacion de las actividades del siguiente proceso.

Entrada:

Con lo que contaria este proceso son las planillas que el area financiera recolecta para saber el pago

de los servicios que estos prestan, ademas de ello esta tiene que ir verificada y validada por el

gerente de cada unidad respectiva, también se debe de tomar en cuenta las facturas de los servicios

basicos que cuenta la PGR.

Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 90. Procedimientos y actividades de Ejecucion Presupuestaria.

Procedimiento Actividad Duracion Responsable Producto
(horas)

11 Analizar asignacion

presupuestaria aprobada por 8 Técnico Presupuestario

Asamblea Legislativa.

1.2 Ajustar créditos

presupuestarios de acuerdo con

prioridades institucionales bajo la 8 Técnico Presupuestario | Informacién
1. Generacién |estructura presupuestaria Financiera
de Informacién | vigente. Para

para PEP 1.3 Elaborar Planificaciéon Anual Elaboracion

de Compras '(PAC) .segun techos 16 ucP de PEP

presupuestarios asignados a las

unidades.

1.4 Recibir PAC. 16 Técnico Presupuestario

1.5 Revisar PAC. 24 Gerente Financiero

1.6 Validar PAC. 24 Gerente Financiero
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1.7 techos

presupuestarios

Registrar
asignados a
proyectos de inversién Publica

. 8 Técnico Presupuestario
comprendidos en el Programa
Anual de Inversiéon Publica del
Sector No Financiero (PAIP).
1.8 Comparar plantillas de Ley de
Salarios Aprobada con Plantilla L. )
24 Técnico Presupuestario

existente, verificando aprobacién
de plazas.

2. Elaboracién
de PEP

2.1 Distribuir de manera mensual
recursos aprobados en Ley de
Presupuesto; esto se debe hacer

. ] , 8 Técnico Presupuestario
a nivel de Unidad Presupuestaria,
Linea de Trabajo y Especifico de
Gasto.
2.2 Digitar la distribucion L. )
24 Técnico Presupuestario
mensual.

2.3 Registrar la distribucion

mensualizada para cuadrar PEP 8 Técnico Presupuestario

con Ley de Presupuesto.

2.4 Revisar cuadratura. Gerente Financiero

2.5 Validar PEP. Gerente Financiero

Borrador de
PEP

3. Remision de
PEP

3.1 Consolidar PEP en sistema

SAF] 16 Técnico Presupuestario
3.2 Imprimir fase final de PEP. 16 Técnico Presupuestario
3.3 Firma PEP. 8 Gerente Financiero
3.4 Remite PEP a Direccidn

General de Presupuesto del 8 Gerente Financiero

Ministerio de Hacienda

Proyecto de
PEP

Resumen de duracion del proceso

Duracion total

N° Nombre de los procedimientos
(horas)
Generacion de Informacidn para PEP 128
Elaboracién de PEP 56
Remision de PEP 48
Duracion total del proceso (horas) 232

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores: El indicador respectivo con el que cuenta el proceso solo es el cumplimiento de fecha

de pago de obligaciones esto con la finalidad de poder obtener el nivel de cumplimiento de pago.
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Recursos: Cuenta con personal calificado en el drea de finanza ademas de tener herramientas a
disposicion como lo que son las computadoras ademas del programa proporcionado por el

ministerio de hacienda siendo SAFI su software de uso cotidiano.

Salidas: El resulto a entregar por parte de este proceso son los pagos de planillas ademas de los
pagos respectivos de los servicios brindados ya sea por los servicios basicos o las contratitas

existentes.

Clientes: Los clientes finales a los cuales va dirigido este proceso son directamente para los
empleados y los proveedores ademas de poder generar algun reporte para las diferentes

instituciones financieras que participan en la PGR.

A continuacion, se muestra la informacion en una ficha de caracterizacion:
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Tabla 91. Ficha de caracterizacion del proceso: Ejecucion Presupuestaria.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA' Y ARQUITECTURA
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

Nombre del Ejecucion - .
. Gerencia Financiera
Proceso Presupuestaria
Objetivo del - . . e
Movilizar recursos para el funcionamiento de la institucion.
Proceso
ARA R A .
Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
Planilla de
recursos
hurTmanos. Empleado.
Validar la 1) Generacién de
Unidades informacion. | informacion para PEP. . Proveedores.
o ., Pago de salarios y
Organizativas de Contrato de 2) Elaboracién de PEP. servicios
la PGR bienes y servicios. | 3) Remisién de PEP. ) Instituciones.
Ordenes de
compra. Financieros.
Factura de
servicios basicos.
ONTRO O DEL PROCESO
Indicadores Normativa Asociada

Ley orgdnica, Proyecto de presupuesto, Politicas institucionales e

Cumplimiento de fecha de pago de
instructivos.

obligaciones

Recursos Humanos Recursos Tecnoldgicos

Personal Te.cnlco.de la Gerencia Computadoras, SAFI.
Financiera
Elaborado por: ER18007 Revisado por: RH17007

Fuente: Elaboracion propia.
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MODELADO

llustracion 43. Modelado del proceso Ejecucion Presupuestaria.

Ejecucion Presupuestaria

[

S

&

i Andlisis de Ajusta creditos Registra techos Compara planillas -

o . . N ) o . ! Distribuye recursos .
Py asignacion acorde a prioridades presupuestarios » salariales (existente > —>» Consoldia en SAFI
S . R s de manera mensual

- presupuestaria institucionales seguan PAIP vs aprobada)

o

@O

2 A

uce

A 4

Elabora Planificacion
Anual de Compras.

Gerente Financiero

Valida PAC

h 4

h

Valida programacion
presupuestaria

Remite programacion
a MH

Fuente: Elaboracion propia.
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Movilizar recursos para el funcionamiento de la institucidn.

éRequiere de informacion de otra persona o unidad para que su proceso

Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

Planilla de recursos humanos.
Validar la informacion.
Contrato de bienes y servicios.
Ordenes de compra.

Factura de servicios basicos.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el

Pregunta 17

W o N o Uk W N

proceso se ejecute, la verificacion y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Recibir un borrador de planilla.

Verificar el segundo VoBo De planilla.

Llegar archivo resumen al tesorero.

Rosar el drea de contabilidad.

Elaboracién de los requerimientos.

Envio de documento al ministerio de hacienda.
Espera de comprobacién del ministerio de hacienda.
Elaboracién de listado y cuadratura.

Proceder al pago del techo presupuestario.

10. Mandar informacidn al drea contable para el registro de estos mismo.

Pregunta 18 éCudles son las partes criticas de su proceso?

O

O

Revisidn de las planillas, cuadraturas, tener la informacion a tiempo de parte de RRHH.

Ingresos de facturas de controles financieros.
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o Determinacién del techo presupuestario.

éCuadl es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?

Pago de salarios y servicios.

Pregunta 20 ¢A quién va dirigido el resultado de su proceso?

o Empleado.
o Proveedores.
o Instituciones.

o Financieros.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Como se realiza y en qué parte
Pregunta 21
del proceso se aplica?

Si.

Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeio” é{Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?

Cumplimiento de fecha.
Pregunta 23 ¢El proceso ha sufrido algtin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

No.

éCual es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24
proceso? Describa el procedimiento.

Como no se presentan cambios no aplica.

LISTA DE VERIFICACION

A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacion para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacidn recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 92. Lista de verificacion del proceso de Ejecucion Presupuestaria.

Lista de Verificacidon

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

Unidad: | Gerencia Financiera Re:l‘i)z:da Fatima Rivera
Proceso: | Ejecucion Presupuestaria Carné: ER18007
No. Pregunta ‘ Si ’ No ’ N/A ‘ Observaciones
PLANEACION
El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacidn interna de la unidad a la que| X
pertenece.
El responsable del proceso domina la funcién
5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X
descrito en el Manual de Organizaciéon vy
Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la X
unidad
4 Los objetivos son especificos, medibles, X
alcanzables y relevantes
5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X
Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del X
proceso.
Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo| X
del proceso.
HACER
g Se tiene documentado los procedimientos para "
llevar a cabo el proceso.
9 Se estdn siguiendo los procedimientos y
establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segln los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.
12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X
13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.
14 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.
VERIFICAR
15 Se tiene definido indicadores clave de X
desempefio adecuados para evaluar los procesos.
16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeiio del proceso.
El proceso cumple con la funcién general
17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de X
Organizacion y Funciones.
18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.
19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.
20 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.
ACTUAR
Se comunican las capacitaciones realizadas por la
21 |unidad de Gestién de Planificacién y Desarrollo X
Operacional al equipo involucrado en el proceso.
99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.
’3 Se revisan y actualizan los procedimientos y X
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso
24 | conocen sobre las actualizaciones que se han X
realizado al proceso.
TOTAL 10 14
TOTAL EN PORCENTAIJE (%) 41.67 | 58.33

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS DEL PROCESO

Tras la documentacion del proceso Ejecucion Presupuestaria, tiene un nivel de cumplimiento del

41.67%. Este porcentaje se obtiene como resultado de la aplicacién de la lista de verificacion, la cual
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su informacion se validé mediante entrevistas realizadas al responsable del proceso y documentos

institucionales.

Teniendo en cuenta la informacién recolectada por medio de los instrumentos, se tienen hallazgos

positivos, revelando lo que en el proceso se realiza segun lo planificado como hallazgos que

permiten generar oportunidades de mejora en el proceso bajo estudio.

Con base en los resultados, se presenta el siguiente cuadro que tiene la finalidad de facilitar la

comprension de los hallazgos del proceso:

Tabla 93. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Ejecucion Presupuestaria.

Hallazgos

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

1. Se utiliza el Sistema de
Administracion Financiera (SAFI)
para facilitar la consolidacion y

distribucion de montos.

1. No se cuenta con los recursos
tecnoldgicos necesarios para la

ejecucion del proceso.

1. Se reconocen las entradas de los
procesos.
2. Se conocen los procedimientos y

1. Burocracia en los procedimientos
por esperas de validacion de
documentos por parte de otras
unidades organizativas.

2. Falta de
para la evaluacién del proceso.

indicadores adecuados

procedimientos del proceso.

Procedimientos o Actualmente, solo se cuenta con la
actividades del proceso. e o
o métrica “cumplimiento de fecha
3. Se conocen los requisitos y . )
o de pago de obligaciones”.
requerimientos del proceso. ] L
3. No se tiene una comunicacion
activa con los demas
procesos/unidades con las que se
relaciona el proceso.
1. Cuentan con el personal
calificado para el area de ) o o
Recursos . No se identific6 ningun hallazgo
finanzas. ] )
Humanos negativo en la presente categoria.
2. El personal conoce los

No
positivo en la presente categoria.

se identificd ninglin hallazgo

1. No se cuenta con los recursos

materiales para el desarrollo

integral del proceso.

Fuente: Elaboracidn propia.
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PROCESO 5: CIERRES MENSUALES Y ANUALES

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcion en prosa:

Proveedores:

Para este proceso en especial, los proveedores son todas aquellas unidades que generen algln tipo
de informacidn financiera, ya sea algun cierre de planillas, créditos fiscales, quedan, etc. En este
contexto, las unidades de la Procuraduria General de la Republica (PGR) que tienen un papel
fundamental en el suministro de insumos clave para el proceso son aquellas que manejan
informacidn financiera. Estas unidades proveen datos criticos, como los cierres de planillas
salariales, los registros de créditos fiscales, los informes de quedan y cualquier otro documento
financiero necesario para garantizar el control y la gestidon adecuada de los recursos econémicos de
la institucidn. Al proporcionar esta informacion, las unidades permiten una visién clara y actualizada
de la situacién financiera, lo que facilita el analisis, la toma de decisiones y la implementacién de
medidas correctivas o preventivas que optimicen la eficiencia administrativa y financiera de la PGR.
Esto asegura que el proceso se ejecute con precision, reflejando la realidad econémica de la

institucion y garantizando la transparencia en el manejo de los fondos publicos.

Entrada:

Las entradas que este proceso tendria incluyen la informacidon mensual de tesorerias, las planillas
de pago y la deuda con los proveedores; en este punto, también se almacena la informacion
relacionada con las cuotas alimenticias para las personas aprobadas, y se contabilizan los activos
fijos de la institucidn. Este proceso se basa en el manejo y consolidacion de diversos tipos de
informacidn financiera y administrativa clave para la operacidén de la Procuraduria General de la
Republica (PGR). La informacién mensual proporcionada por las tesorerias permite un control
preciso sobre los flujos de caja y las disponibilidades financieras, mientras que las planillas de pago
aseguran la gestidon correcta de los salarios del personal, ademds de garantizar que se cumplan los
compromisos financieros de la institucion. Asimismo, la deuda que se tiene con los proveedores es
una entrada esencial, ya que permite gestionar y priorizar los pagos pendientes, asegurando una
relacion fluida y transparente con los mismos. En este proceso, también se incluyen las cuotas
alimenticias que deben ser entregadas a las personas aprobadas para recibir este beneficio, lo que

implica un control riguroso para garantizar que los pagos sean puntuales y justos. Finalmente, se
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realiza un inventario y registro de los activos fijos de la institucion, permitiendo un control efectivo

sobre los bienes materiales y recursos con los que cuenta la PGR para su funcionamiento, lo cual es

crucial para la planificacidn de inversiones y el mantenimiento del patrimonio institucional.

Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 94. Procedimientos y actividades de Cierres Mensuales y Anuales.

1. Presentacion

mes en Ccurso.

1.2 Generar reporte de cuentas:

de existencia, cuotas

Duracién
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
1.1 Elaborar informacién
contable correspondiente al 8 Unidades Organizativas

Informacion

cargada en SAFI.

Institucional

de Informacion | . o ) 8 Unidades Organizativas
alimenticias, gastos e ingresos Contable
Contable .,
de gestién.
1.3 Recibir informacién contable ; .
. Area de Contabilidad
correspondiente al mes en 16 o
Institucional
curso.
2.1 Revisar informacién
contable presentada;
contrastando contra . .
. Area de Contabilidad
documentacién presentada por 8 L
) o Institucional
Unidades Organizativas
(Facturas, correos, estados
o financieros, etc).
2. Revisidn de — ; .
. 12.2 Remitir observaciones o Documentacion
Documentacion . . . .
prevenciones a unidad Area de Contabilidad contable
Contable o 16 o
organizativa que presento la Institucional
informacién contable.
2.3 Subsanar la informacion ) o
24 Unidad Organizativa
contable presentada
2.4 Verificar la subsanacion de ; .
. Area de Contabilidad
las observaciones o 8 o
) Institucional
prevenciones presentadas.
3.1 Cargar informacion en
sistema de administracion g Area de Contabilidad
3. Registro en |financiera del ministerio de Institucional |
SAFI hacienda.
3.2 Verificar informacién 16 Area de Contabilidad
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3.3 Aceptar en modulo SAFI para
carga definitiva de informacidon

Area de Contabilidad

8
para registro y generacion de Institucional
informes.
4.1 Revisar, firmar, y sellar los ;
) ) y Area de Contabilidad
Estados Financieros y reportes 8 L
o . Institucional
auxiliares del cierre mensual
4.2 Elaborar nota para enviar
documentacion a la Direccion ; .
. Area de Contabilidad
General de Contabilidad 8 L
L Institucional
Gubernamental, Ministerio de
Hacienda.
4.3 Generar cierre definitivo del g Area de Contabilidad
ejercicio fiscal. Institucional
4.4 Imprimir los Estados .
. . P . Area de Contabilidad
Financieros y los diferentes 8 L
N Institucional
reportes Auxiliares.
4.5 Elaborar las notas
4. Generacién |explicativas a los Estados
) ) ] , . Informes
de Informes | Financieros para enviar a la Area de Contabilidad . .
. . ) ., . 16 L financieros
Financieros | Direccidn de  Contabilidad Institucional
Gubernamental. En los meses de
junio y diciembre cada afio.
4.6 Imprimir Estados Financieros
Definitivos al 31 de diciembre y
los reportes auxiliares, revisar, ; .
P ) Area de Contabilidad
sellar, y firmar documentos para 8 o
] ) . Institucional
enviar a la Direcciéon de
Contabilidad  Gubernamental,
Ministerio de Hacienda.
4.7 Elaborar nota de envio de ; .
» ) ) Area de Contabilidad
documentacion y archivar copia 8 o
. ] Institucional
de documentacién enviada.
4.8 Remitir informe a g Area de Contabilidad
Autoridades Institucionales Institucional
Resumen de duracién del proceso
N° Nombre de los procedimientos DuiEan el
(horas)
1 Presentacidn de Informacién Contable 32
2 Revision de Documentacion Contable 56
3 Registro en SAFI 32
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4 Generacion de Informes Financieros 72

Duracion total del proceso (horas) 192

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores:

Para este proceso en especifico no se cuenta con ningun tipo de indicador. A diferencia de otros
procesos en los que se utilizan métricas para evaluar el rendimiento o la eficiencia, en este caso
particular no se ha implementado ningun tipo de indicador que permita medir formalmente los
resultados o avances. La ausencia de indicadores puede deberse a diversas razones, como la
naturaleza del proceso, que tal vez no se preste a una cuantificacién directa, o a la falta de un

sistema adecuado para registrar y analizar los datos relevantes.

Recursos:

Los recursos con los que cuenta este proceso son recursos humanos especializados en el drea
contable, ademas de contar con recursos tecnolégicos como computadoras, laptops y el software
proporcionado por el Ministerio de Hacienda, conocido como SAFI. El éxito de este proceso depende
en gran medida de la combinacidn de personal capacitado y las herramientas tecnolégicas
adecuadas. Los recursos humanos, formados especificamente en el area contable, son esenciales
para garantizar que se realicen las operaciones financieras con precision, desde la gestién de
planillas hasta el manejo de deuda y otros aspectos financieros de la Procuraduria General de la
Republica (PGR). Estos profesionales aplican su conocimiento especializado para asegurar el
cumplimiento de normativas, la correcta interpretacion de datos financieros y la ejecucién eficiente
de las tareas relacionadas. Ademas, el proceso se ve complementado por el uso de recursos
tecnoldgicos, como computadoras y laptops, que permiten una gestidn fluida de la informacién. De
manera especial, el uso del software SAFI (Sistema de Administracién Financiera Integrada),
proporcionado por el Ministerio de Hacienda, facilita el manejo y control de las finanzas publicas,
permitiendo que la PGR administre sus recursos de manera alineada con los estdndares nacionales.
Este sistema no solo agiliza los procedimientos, sino que también garantiza un control mas preciso
y transparente de las finanzas, proporcionando una infraestructura tecnolégica sélida para el

manejo de los recursos financieros de la institucion.

Salidas:
Al culminar el proceso, se obtiene un documento que refleja de manera precisa y detallada la
situacién financiera de la Procuraduria General de la Republica (PGR). Este estado financiero incluye

un resumen de los ingresos, gastos, activos y pasivos, proporcionando una vision clara de la salud

265



financiera de la institucidn en un periodo determinado. El objetivo principal de este resultado es
ofrecer una herramienta que permita a las altas direcciones evaluar el manejo de los recursos
econdmicos, identificar posibles dreas de ajuste o mejora, y tomar decisiones estratégicas
informadas. Ademas, el estado financiero cumple con el propdsito de garantizar la transparencia y
rendicion de cuentas, facilitando el control interno y externo sobre la gestidn de los fondos publicos

y asegurando que se cumplen las normativas contables y fiscales vigentes.

Clientes:

Este estado financiero se presenta al Ministerio de Hacienda y a las unidades internas con el objetivo
de llevar un control monetario para cada una de las unidades existentes en la PGR. Una vez
elaborado, el estado financiero se comparte tanto con las autoridades financieras del pais como con
las diferentes unidades de la Procuraduria General de la Republica (PGR) para garantizar una
supervisién adecuada de los recursos. Al ser presentado al Ministerio de Hacienda, se asegura que
la PGR cumpla con las normativas fiscales y de transparencia, permitiendo que las finanzas de la
institucién sean monitoreadas de manera externa. Paralelamente, el informe es distribuido
internamente para que cada unidad pueda tener un control detallado sobre su asignacién
presupuestaria y su situacién financiera actual. Esto permite a las unidades ajustar sus gastos,
planificar mejor el uso de sus recursos y garantizar que se mantengan dentro de los limites

presupuestarios aprobados.

A continuacién, se muestra la informacidon en una ficha de caracterizacion:

266



Tabla 95. Ficha de caracterizacion del proceso: Cierres Mensuales y Anuales.

Nombre del

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA' Y ARQUITECTURA
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

GENERALIDADES DEL PROCESO

Cierres Mensuales

Unidad/Area Responsable Area de Contabilidad.

Proceso y Anuales
Objetivo del ., ) . e e
Ffroceso Generacion de estados financieros para el analisis de los resultados de la institucién.
AY A R A .
Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
informacion de Ministerio de
tesoreria, 1) Presentacioén de hacienda.
. lanillas, Informacién Contable. i i
Unidades rgveedores 2) Revision de Umqades-mtemas.
Organizativas que P ’ - Financista de
embargo, cuotas | Documentacion Contable. Estados
generen . . . . ) proyecto.
. iy alimenticias, 3) Registro en SAFI financieros )
informacién . Titular de la PGR.
financiera reporte de 4) Generacion de Informes )
existencia, activos | Financieros. Unidad de
fijos, registro de informacion
donaciones. publica.

Indicadores

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO
Normativa Asociada

El proceso no cuenta con indicadores

Ley orgdnica, Proyecto de presupuesto, Politicas institucionales e
instructivos.

Recursos Humanos

Recursos Tecnoldgicos

Personal del area de contabilidad

Computadoras, laptops, SAFI

Elaborado por:

FM17013 Revisado por: ER18007

Fuente: Elaboracion propia
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MODELADO

llustracion 44. Modelado del proceso Cierres Mensuales y Anuales.

:

Elaborar informacién
contable

Remitir informacién
contable

Ajustar informacidn
contable

Cierres Mensuales/Anuales

Verificar informacion
contable

Verificar informacion
contable

Cargar informacion
en SAF|

>

Generar estados
financieros y reportes

>

Generar cierre fiscal

>

Imprimir estados
fiancieros y elaborar

auxilaires. notas aclaratorias.

o

Remitir a MH y

Autoridades

@ Institucionales.
8
c
&
e
&
o

Fuente: Elaboracion propia
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Generacion de estados financieros para el andlisis de los resultados de la institucién.

éRequiere de informacion de otra persona o unidad para que su proceso
Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

Si, se requiere:
o Informacién de tesoreria.
o Planillas.
o Proveedores.
o Embargo.
o Cuotas alimenticias.
o Reporte de existencia.
o Activos fijos.

o Registro de donaciones.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el
Pregunta 17

proceso se ejecute, la verificacion y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Recibir documentos de todas las unidades de todas las procuradurias auxiliares.
Revisién de documentos entregados.

Registro en modulo del programa Safy.

Devengar toda la informacidn ingresada.

Registro de la informacidn de pagos.

A O o

Revisién de normativas a cumplir para el ministerio de hacienda.

Pregunta 18 éCudles son las partes criticas de su proceso?

Complemento de la informacién.

269



éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?

Estados financieros. Ademas de tener el cumplimiento de requerimientos del ministerio de

hacienda.

Pregunta 20 éA quién va dirigido el resultado de su proceso?

o Ministerio de hacienda.
o Unidades internas.

o Financista de proyecto.
o Titular de la PGR.

o Unidad de informacidn publica.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Coémo se realiza y en qué parte

Pregunta 21
del proceso se aplica?
No.
Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeno” ¢Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?
No aplica.

Pregunta 23 éEl proceso ha sufrido algiin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

Si.

éCual es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24
proceso? Describa el procedimiento.

Realmente no se tiene un protocolo, se adapta segun las necesidades.

LISTA DE VERIFICACION

A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacion para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacion recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 96. Lista de verificacidn del proceso de Cierres Mensuales/ Anuales.

Lista de Verificacidon

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

. o . Realizada i
Unidad: | Gerencia Financiera por: Pablo Menéndez
Proceso: | Cierres Mensuales/Anuales Carné: FM17013

No. Pregunta ‘ Si ’ No ’N/A‘ Observaciones

PLANEACION

El responsable del proceso conoce el tipo de

1 |organizacidn interna de la unidad a la que| X
pertenece.
El responsable del proceso domina la funcién

5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X
descrito en el Manual de Organizaciéon vy
Funciones.

3 Estan definidos claramente los objetivos de la X
unidad.

4 Los objetivos son especificos, medibles, X
alcanzables y relevantes.

5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X
Se han identificado las necesidades vy

6 |requerimientos del cliente o los clientes del| X
proceso.
Se tiene identificado los recursos (humanos,

7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo| X
del proceso.

HACER

g Se tiene documentado los procedimientos para X
llevar a cabo el proceso.

9 Se estdn siguiendo los procedimientos X
establecidos segun lo documentado.

10 | El proceso se ejecuta segln los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.
12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X
13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.
1 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.
VERIFICAR
1s Se tiene definido indicadores clave de X
desempefio adecuados para evaluar los procesos.
16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeiio del proceso.
El proceso cumple con la funcién general
17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de| X
Organizacion y Funciones.
18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.
19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.
20 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.
ACTUAR
Se comunican las capacitaciones realizadas por la
”1 Gerencia de Planificacion 'y Desarrollo X
Organizacional al equipo involucrado en el
proceso.
99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.
93 Se revisan y actualizan los procedimientos y X
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso
24 | conocen sobre las actualizaciones que se han X
realizado al proceso.
TOTAL 11 13
TOTAL EN PORCENTAIJE (%) 45.83 | 54.17

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS DEL PROCESO

Al evaluar el Proceso de Cierres Mensuales/Anuales, tomando en consideracion todo lo

comunicado por las personas entrevistadas, lo observado y lo descrito en las normativas que
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respaldan dicho proceso, este obtiene un cumplimiento del ciclo de mejora continua (PHVA) del

45.8%.

Siendo sus puntos mas fuertes la Planificacion y la Ejecucion, cumpliendo en ambas etapas con 5 de

los 7 items planteados; por su parte, su punto mas débil es la Actuacion, seguido de la verificacion.

Se observo que, para este proceso no existen mecanismos para el monitoreo y evaluacién del
mismo, sumado a que, al ser un proceso muy mecanico y regulado por leyes externas, no existe un

ajuste al mismo ya que este “funciona” para los intereses actuales.

Tabla 97. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Cierres Mensuales/ Anuales.

Hallazgos
Aspectos Positivos Aspectos negativos
1. Cuentan con los recursos
o 1. No se cuenta con las laptops
tecnolégicos adecuados para . . ..
necesarios para la ejecucién del
el correcto desarrollo de las
. proceso.
actividades.
1. Poca comunicacién entre
1. Identificacidn correcta de unidades: La comunicacidn entre
informacion financiera: multiples unidades que generan
Aseguramiento de la informacion financiera puede ser
recopilacion de datos complicada debido a las diferentes
relevantes para los estados estructuras organizativas,
financieros previamente prioridades y procesos internos.
verificados y corroborados.  |[2. Inconsistencias en los datos
2. Correcta definicion de recopilados y en la entrega
entradas: Garantia de una oportuna de documentos
buena base sdlida y detallada necesarios para la elaboracién de
de los analisis financieros a estados financieros.
utilizar. 3. Falta de indicadores especificos
3. Existencia de una para el proceso y su evaluacién.
estructura de actividades: El |[4. No se tienen métricas claras para
tener una estructura de medir los tiempos de respuesta.
actividades ayuda a poder|5. Dificultad para identificar dreas de
determinar los pasos a mejora e implementacion de
realizar en la etapa financiera cambios efectivos por la precision
gue contiene la PGR. actual de datos con los que se
cuentan.
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Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia.

1.Se cuenta recurso

humano especializado en el

con

area de contabilidad.
2. El conoce los
procedimientos del proceso.

personal

No se identificé hallazgos negativos
en la presente categoria.

No se identificd hallazgos positivos
en la presente categoria.

1. No se cuenta con los recursos
materiales necesarios para el
desarrollo integral del proceso.

PROCESO 6: SERVICIOS ITINERANTES

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcion en prosa:

Proveedores:

Los proveedores con los que este proceso cuenta son las instituciones gubernamentales y no

gubernamentales, ademas de contar con el servicio de las procuradurias auxiliares para poder

brindar el servicio a las personas usuarias de manera mas rapida.

Entrada:

Para este proceso depende mucho sobre los servicios a brindar porque la persona usuaria es la que

decide que es lo que necesita, ademas de contar con las solicitudes de transporte que estas

auditorias auxiliares generan.

Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 98. Procedimientos y actividades de Servicios Itinerantes.

Duracion
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
1.1 Elaborar y presentar
programacion trimestral a ” Técnica Servicios
Coordinacion de Unidad para Itinerantes
.. |surevision y
1. Elaboracidon - — Plan/Programacion
1.2 Revisar programacion y . . .
de . Coordinador Servicios de actividades
., |ajustar en caso de ser 24 . .
programacion . Itinerantes itinerantes
requerido
1.3 Remitir a Programacion a . .
i N Coordinador Servicios
Procuraduria Auxiliares 72 )
. Itinerantes
involucradas
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1.4 Determinar servicios a

Procuraduria Auxiliar y

prestar durante actividad 24 Procuraduria

itinerante Especializada

1.5 Coordinar actividades con . o

L . Unidad de Servicios

instituciones y ajustar fechas 48 .

en caso de ser necesario. ftinerantes

1.6 Comunicar a Direcciones

Correspondientes v

Procuraduria Auxiliar fecha de 48 Unidad de Servicios

actividades a realizar vy Itinerantes

persona encargada de

acompafiar dicha actividad

1.7 Comunicar a Unidad de

Servicios Itinerantes la

realizaciéon de actividades en 24 Procuraduria Auxiliar

las que dicha unidad no

participe

1.8 Coordinar con Gerencia de Unidad de Servicios

Comunicaciones cobertura vy 24 [tinerantes/Procuradu

difusion de actividad. ria Auxiliar

2.1 Coordinar con

institucion/es la realizacion de

la actividad; se deberan

determinar aspectos como, Unidad de Servicios

hora de inicio y finalizacion, 72 Itinerantes/Procuradu

ubicacién del personal en el ria Auxiliar

espacio determinado para la

actividad, mobiliario y equipo

a usar por el personal, etc.

2.Coordinacién | 2.2 Gestionar el equipo y Plan de actividad
de actividades | mobiliario que sera utilizado itinerante

por las personas que formaran Unidad de Servicios

parte de la actividad; en el 24 Itinerantes/Procuradu

caso de San Salvador la gestion ria Auxiliar

se realizara con las unidades

de apoyo administrativo.

2.3 Designar a profesionales

que acompaiaran durante la , .
24 Procuraduria Auxiliar

actividad; se debe asegurar
que la designacién de los
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profesionales no afecte el
desempeino normal de las
actividades en la Procuraduria

Auxiliar.

3.1 Verificar a personal que

Persona encargada de

48
acompanara la actividad. actividad
3.2 Verificar el material,
o ) N Persona encargada de
mobiliario y equipo a utilizar 48 o
o actividad
durante la actividad.
3.3 Movilizar al equipo al lugar
) Persona encargada de
donde se desarrollard Ia 72 o
o actividad
actividad.
3.4 Ubicar el mobiliario,
equipo y los profesionales - Persona encargada de
para el desarrollo de Ia actividad
actividad.
3. Desarrollo |3.5 Registrar los servicios Servicios
de actividades | brindados, personas atendidas ltinerantes
) o Persona encargada de
y horarios en que se realizé la 48 o
o ., actividad
actividad para la generacion
de informes.
3.6 Brindar el servicio con
calidad, calidez siguiendo los
procesos de servicio .
] 48 Profesionales
establecidos por las
Procuradurias Especializadas
segun el servicio brindado.
3.7 Finalizada la jornada,
verificar que el mobiliario y 7 Persona encargada de
equipo se encuentre en actividad
Optimas condiciones.
4.1 Elaborar informe de
actividad realizada, incluyendo ” Persona encargada de
los formatos utilizados actividad
durante el desarrollo de esta.
Informe de
4. Reporte de . . . . .
o 4.2 Revisar informe de Coordinador Servicios servicios
actividades . . 24 . .
actividad realizada. Itinerantes itinerantes
4.3 Remitir informe de . .
o . Coordinador Servicios
actividad realizada a 24

Direcciones, Procuraduria

Itinerantes
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Especializada de Atencién a
Personas en Situacion de
Vulnerabilidad.

4.4 En caso de que la actividad
no haya sido realizada en
acompafiamiento de la Unidad
de Servicios Itinerantes, 24 Procuraduria Auxiliar
realizar informe y remitir a
Coordinacion de Unidad de

Servicios Itinerantes.

Resumen de duracion del proceso

. L. Duracion total
N Nombre de los procedimientos
(horas)
1 Elaboracién de programacién 288
2 Coordinacion de actividades 120
3 Desarrollo de actividades 408
4 Reporte de actividades 96
Duracion total del proceso (horas) 912

Fuente: Elaboracion propia.

Indicadores:

El Unico indicador con el que cuenta el proceso de servicios itinerantes son el de asesorias brindadas,

para poder determinar el nUmero de personas usuarias que hicieron uso de esta unidad.

Recursos:

Cuenta con recurso humano encargada de prestar el servicio adecuado para las personas que se les

hace imposible acercarse a la institucién, ademas de contar con computadoras de escritorio, aunque

este Ultimo recurso se hace un poco escaso debido a la naturaleza de las actividades.

Salidas:

El resultado que esta entrega es el poder brindar los servicios que tiene la institucién fuera de la

sede generando citas y para cada uno de los servicios necesarios.

Clientes:

Los servicios a las unidades prestadas que se deriva el caso informando y realizando solicitudes de

préstamos de sus servicios.

A continuacion, se muestra la informacion en una ficha de caracterizacion:
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Tabla 99. Ficha de caracterizacion del proceso: Servicios Itinerantes.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA' Y ARQUITECTURA
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

GENERALIDADES DEL PROCESO

Organizativas

Nombre del Servicios . ‘ - .
. Unidad/Area Responsable Servicios Itinerantes
Proceso Itinerantes
Objetivo del Llegar a lugares donde era dificil el acceso a promocionar el servicio y a dar asesorias. Se
Proceso hace gestiones con las instituciones/unidades pertinentes para ayudar al usuario.
AY P R A .
Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
Lineamiento y
trabajo de campo
vienen de ..
o 1) Elaboracién de
Instituciones responder con el ..
. programacion.
gubernamentales equipo L
- 2) Coordinacion de
y no fisicamente. o o ]
actividades. Servicios Unidades a las que
gubernamentales | Naturaleza del .
, . 3) Desarrollo de prestados fuera de | se deriva el casoy
-Procuradurias servicio que . .
o ) actividades. la sede persona usuaria
Auxiliares necesita el o
. ) 4) Reporte de actividades.
-Unidades usuario.

Indicadores

Recurso humano.
Hoja de asesoria.
Solicitud de
transporte.

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO
Normativa Asociada

Asesorias brindadas

Ley Orgdnica y normativa institucional

Recursos Humanos

Recursos Tecnoldgicos

Personal de la Unidad de Servicios
Itinerantes

Computadoras, laptops, celulares

Elaborado por:

FM17013 Revisado por: ER18007

Fuente: Elaboracion propia
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MODELADO

llustracion 45. Modelado del proceso Servicios Itinerantes.
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Fuente: Elaboracion propia
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Llegar a lugares donde era dificil el acceso a promocionar el servicio y a dar asesorias. Se hace

gestiones con las instituciones/unidades pertinentes para ayudar al usuario.

éRequiere de informacién de otra persona o unidad para que su proceso
Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

o Lineamiento y trabajo de campo vienen de responder con el equipo fisicamente.
o Naturaleza del servicio que necesita el usuario.

o Recurso humano.

o Hoja de asesoria.

o Solicitud de transporte.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el
Pregunta 17

proceso se ejecute, la verificacion y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Identificacién de la persona usuaria.

Verificacién del drea de residencia.

Consulta sobre la prestacién de servicio a ocupar.
Verificacién de disponibilidad de transporte.
Apertura del expediente a la persona usuaria.

Prestacion del servicio necesario a la persona usuaria.

N o v kA w N e

Seguimiento del caso de la persona usuaria.

Pregunta 18 éCuales son las partes criticas de su proceso?

Seguimiento de casos.

éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?
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Asesorias.

Pregunta 20 éA quién va dirigido el resultado de su proceso?

Unidades a quien se deriva el caso y el usuario.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Como se realiza y en qué parte

Pregunta 21
del proceso se aplica?
No.
Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeno” ¢Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?
No aplica.

Pregunta 23 ¢El proceso ha sufrido algin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

Si, en el actuar debido a que anteriormente era mas un servicio notarial, ahora se asocia.

éCudl es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24

proceso? Describa el procedimiento.
No se tiene identificado.

LISTA DE VERIFICACION

A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacion para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacidn recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 100. Lista de verificacion del proceso de Servicios Itinerantes.

Lista de Verificacidon

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

. o . Realizada ,
Unidad: | Servicios Itinerantes por: Pablo Menéndez
Proceso: | Servicios Itinerantes Carné: FM17013
No. Pregunta ‘ Si ’ No ’N/A‘ Observaciones
PLANEACION
El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacidn interna de la unidad a la que| X
pertenece.
El responsable del proceso domina la funcién
5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X
descrito en el Manual de Organizaciéon vy
Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la X
unidad
4 Los objetivos son especificos, medibles, X
alcanzables y relevantes
5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X
Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del X
proceso.
Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo X
del proceso.
HACER
g Se tiene documentado los procedimientos para "
llevar a cabo el proceso.
9 Se estdn siguiendo los procedimientos X
establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segln los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.
12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X
13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.
1 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.
VERIFICAR
1s Se tiene definido indicadores clave de X
desempefio adecuados para evaluar los procesos.
16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeiio del proceso.
El proceso cumple con la funcién general
17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de| X
Organizacion y Funciones.
18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.
19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.
20 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.
ACTUAR
Se comunican las capacitaciones realizadas por la
”1 Gerencia de Planificacion 'y Desarrollo X
Organizacional al equipo involucrado en el
proceso.
99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.
93 Se revisan y actualizan los procedimientos y X
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso
24 | conocen sobre las actualizaciones que se han| X
realizado al proceso.
TOTAL 16 8
TOTAL EN PORCENTAIJE (%) 66.67 | 33.33

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS DEL PROCESO

Al evaluar el Proceso de Servicios Itinerantes, tomando en consideracién todo lo comunicado por

las personas entrevistadas, lo observado y lo descrito en las normativas que respaldan dicho

proceso, este obtiene un cumplimiento del ciclo de mejora continua (PHVA) del 66.7%.
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Siendo sus puntos mas fuertes el Planificar, Hacer y Actuar; Esto indica que, el proceso se planeay

ejecuta correctamente, ademds que busca ser mejorado de manera continua.

Sin embargo, este proceso no cuenta los controles que le permitan medir el desempeiio de este,

ademas de identificar grandes oportunidades de mejora y otros aspectos relevantes para su

ejecucion.

Al faltar la documentacion de los procedimientos que componen el proceso, se dificulta la

identificacion de los puntos de medicidén en los que se pueden establecer los controles adecuados

Tabla 101. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Servicios Itinerantes.

Hallazgos

Aspectos Positivos

Aspectos negativos

1. Los dispositivos utilizados en

el proceso cuentan con
paquete ofimatico para el
desarrollo de las actividades.

No cuenta con teléfonos
empresariales para las
labores. El Unico dispositivo
con el que cuentan no esta en
funcionamiento.

El mantenimiento de los
equipos  tecnoldgicos es
insuficiente, y no se les brinda
el cuidado adecuado.

1. Buena orientaciéon con las
entradas: Las entradas estdn
orientadas directamente por
las solicitudes de servicio de
los usuarios.

2. Buena estructura de
actividades: Las actividades
estdn bien estructuradas,
comenzando con la
programacién y coordinacién
efectiva de actividades fuera
de la sede principal.

3. Acompaifiamiento
especializado: Se ofrece
acompanamiento
especializado para usuarios
que lo necesitan, asegurando
un servicio personalizado vy

1. Coordinacion con multiples

proveedores y entidades: La
coordinacién con  multiples
proveedores y entidades puede
ser complicada debido a las
diferencias en procedimientos,
tiempos de respuesta y
prioridades.

Dificultad para alinear agendas
y recursos: Esta complejidad
lleva a dificultades para alinear
agendas y recursos.

. Variabilidad en la demanda de

servicios: La  dependencia
exclusiva de las solicitudes de los
usuarios como principal entrada
puede generar variabilidad en la
demanda de servicios
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adecuado a las circunstancias
individuales.

4. Limitacion de indicadores: La
limitacion a un solo indicador
(asesorias brindadas) para medir
el impacto del proceso es
insuficiente para capturar la
efectividad global del servicio
itinerante.

1. El personal recibe
Recursos Humanos capacitaciones alineadas
a su proceso.

1. Mucha carga de trabajo vy
complejidad  administrativo: La
necesidad de realizar un seguimiento
continuo de los casos para garantizar
la satisfaccion del usuario puede
aumentar la carga de trabajo debido a
la cantidad limitada de personal y la
complejidad administrativa.

No se identificaron hallazgos
positivos para la  presente
categoria.

1. Asignacion de espacios fisicos
mal distribuidos: No se cuenta
con espacios privados para
reuniones de caracter
confidencial. Se improvisa asigna
espacios que estén libres para su
desarrollo.

2. No se cuenta con los suficientes
recursos de papeleria e insumos
de oficina para el desarrollo
adecuado del proceso.

Fuente: Elaboracion propia.

PROCESO 7: GESTION DE COOPERACION

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcion en prosa:

Proveedores:

Unidades Organizativas de la PGR; son quienes identifican las necesidades que tiene cada una, estas

necesidades pueden ir desde requerimiento de personal, insumos de oficina, capacitaciones hasta

la construccion de nueva infraestructura.

Entradas:

Necesidades de las unidades de la PGR; Las cuales son analizadas para poder desarrollar perfiles de

proyectos.
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Perfiles de Proyectos, algunas unidades ya cuentan con un perfil de proyecto, este responde

minimamente a una estructura definida por la Unidad de Gestion de Proyectos y Cooperacion.

Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 102. Procedimientos y actividades de Gestion de Cooperacion.

_ . Duracion
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
1.1 Enviar comunicacién
oficial solicitando las 8 Area de Gestion de
necesidades a cada una de las Cooperacion
unidades.
Area de Gestion de
1.2 Recibir las necesidades de ., .
] 8 Cooperacion/ Unidades
las unidades. o
organizativas
1. Identificacién | 1.3 Clasificar las solicitudes Area de Gestion de
. 24 .. Reporte de
de por tipo. Cooperacion )
necesidades necesidades
i - —
1.4 Revisar solicitudes Area de Gestion de institucionales
alineadas a la misién, visién y 40 ..
- . Cooperacion
objetivos institucionales.
1.5 Aprobar solicitudes de g Gerente de Gestidn de
necesidades alineadas. Cooperacion
1.6 Documentar solicitudes de
necesidades alineadas segun ” Area de Gestidn de
la importancia del proyecto Cooperacion
para la institucidn.
2.1 Definir el objetivo del g Area de Gestidn de
proyecto. Cooperacion
2.2 Identificar la situacién ” Unidad organizativa
actual del proyecto. solicitante
2.3 Identificar la poblacion Unidad organizativa
usuaria del proyecto y el 24 solicitante
2. Elaboracion de | marco legal. Perfil de
perfil de 2.4 Establecer las principales Unidad organizativa proyecto
proyectos actividades para el desarrollo 24 solicitante// Area de elaborado
del proyecto. Gestidn de Cooperacion
Unidad organizativa
2.5 Establecer los resultados . .
16 solicitante// Area de
esperados del proyecto ., .
Gestidn de Cooperacion
2.6 Rellenar formato de perfil g Area de Gestidn de

del proyecto

Cooperacion
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2.7 Revision del perfil del

Gerente de Gestion de

48 L,
proyecto. Cooperacion
2.8 Ajuste de documento 32 Area de Gestién de
segun validaciones recibidas. Cooperacion
Area de Gestién de
2.9 Aprobacién de perfil del o
8 Cooperacion//
proyecto .
Procurador vigente
3.1 |Identificar organismos
nacionales, internacionales, ; .,
. Area de Gestion de
ONGs u otras entidades que 40 ..
.. Cooperacion
apoyen de manera técnica o
financieramente.
3.2 Revisar convocatorias y 7 Area de Gestidn de
oportunidades activas. Cooperacion
3.3 Registrar convocatorias . Matriz de
g. ) y Area de Gestion de ]
oportunidades en matriz de 8 ., convocatorias
o Cooperacion
seguimiento. y
, 3.4 Analizar la compatibilidad oportunidades
3. Busqueday ] , » ]
.. entre las necesidades del Area de Gestion de activas,
seleccion de o .. . )
o proyecto/institucién con las 56 Cooperacion// Unidad Listado de
cooperacion ] ., o . ,
lineas de cooperacion organizativa solicitante lineas de
disponibles cooperacion
3.5 Priorizar las lineas de Area de Gestidn de priorizadas y
cooperacion alineadas a los 8 Cooperacion// Unidad | seleccionadas.
proyectos. organizativa solicitante
3.6 Presentar el listado de Area de Gestion de
posibles lineas de 4 Cooperacion//
cooperacion Procurador vigente
3.7 Seleccionar linea de
cooperacion segun la 2 Procurador vigente
naturaleza del proyecto
4.1 Desarrollar un plan 120 Area de Gestion de
detallado del proyecto. Cooperacion
4.2 Asignar responsabilidades Area de Gestion de
y recursos para el desarrollo 8 Cooperacion// Unidad Plan de
4. Ejecucion de |del proyecto. organizativa solicitante | ejecucién del
proyectos 4.3 Coordinar con la linea . » proyecto y sus
Area de Gestion de
cooperante para la 8 ., responsables
.. Cooperacion
presentacion del proyecto.
4.4 Revisar el plan para el g Area de Gestién de

desarrollo del proyecto.

Cooperacién//
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Responsable de linea

técnicos-financieros . ] ..
ejecucion de presupuesto

Area de Gestidn de
Cooperacion// Unidad

5.6 Presentar resultados a las o o
8 organizativa solicitante//

lineas de cooperacién. ]
Resposable de linea

cooperante.
4.5 Desarrollar las acciones Area de Gestion de
programadas segun 720 Cooperacion// Unidad
cronograma. organizativa solicitante
5.1 Dar seguimiento al Gerente de unidad de
cumplimiento del cronograma 160 Gestion de Proyectos y
e indicadores establecidos. Cooperacion
5.2 lIdentificar riesgos o 64 Area de Gestidn de
desviaciones. Cooperacion
5.3 Verificar la ejecucion de Gerente de unidad de Informes de
todas las actividades 24 Gestion de Proyectos y seguimiento
programadas Cooperacion técnicoy
5. Seguimientoy |5.4 Realizar informe de la ., » financiero.
. . e Area de Gestion de
monitoreo de | situacidn incial del proyecto vs 24 .,
. L Cooperacion
proyectos. la situacidn final. Informe de
) ) Area de Gestidn de cierre del
5.5 Realizar informes ., )
40 Cooperacion// Area de proyecto.

cooperante.
Resumen de duracion del proceso
_ Duracién total
N° Nombre de los procedimientos
(horas)

1 Identificacion de necesidades 112
2 Elaboracién de perfil de proyectos 192
3 Seleccion de cooperacién 190
4 Ejecucidn de proyectos 864
5 Seguimiento y monitoreo de proyectos 320

Duracion total del proceso (horas) 1678

Fuente: Elaboracidn Propia.

Indicadores Asociados:

e Cooperaciones Generadas.

e Numero de reuniones/encuentros con Socios para el Desarrollo para la gestién de las

propuestas institucionales.

e Plan de trabajo institucional de cooperacion elaborado.
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e Numero de donativos registrados.

e Instrumentos juridicos puestos en conocimiento a la Unidad de Gestién de Proyectos y

Cooperacion.

Recursos:
e Humanos:
o Personal de la Unidad de Gestion de Proyectos: 4 personas.
e Tecnoldgicos:
o Computadoras: 4 computadoras.
o Laptops: 2 laptops.
e Insumos de oficina:
o Papeleria.

o Otros.

Salidas:

Proyectos implementados.

Clientes:

Unidades Organizativas de la PGR, esto dependerd del tipo de proyecto implementado, pues

algunos benefician a unidades especificas, otros a toda la institucién.

A continuacién, se muestra la informacién en una ficha de caracterizacion:
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Tabla 103. Ficha de caracterizacion del proceso: Gestion de Cooperacion.

Nombre del

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA' Y ARQUITECTURA
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

GENERALIDADES DEL PROCESO

Unidad de Gestidn de Proyectos y
Cooperacion

Gestion de Unidad/Area Responsable

Proceso Cooperacion
Objetivo del Generar mecanismos de cooperacién con distintas organizaciones gubernamentales y no
Proceso gubernamentales que permitan mejorar la prestacion de los servicios a la persona usuaria.
AY A R A .
Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
1) Identificacién de
necesidades.
- Necesidades de 2) Elaboracién de perfil de
. las Unidades de la | Proyectos. .
Unidades de la . . Proyectos Unidades de la
PGR 3) Busqueda y seleccién de )
PGR ) ., implementados PGR
-Perfiles de cooperacion.
Proyecto 4) Ejecucion de proyectos.
5) Seguimiento y monitoreo
de proyectos.

Indicadores

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO
Normativa Asociada

Cooperaciones Generadas

Ley Orgdnica y Normativa de la Unidad

Recursos Humanos

Recursos Tecnoldgicos

Personal de la Unidad de Gestion de
Proyectos

Computadoras y laptops

Elaborado por:

ER18007

RH17007 Revisado por:

Fuente: Elaboracidon propia.
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MODELADO

Ilustracion 46. Modelado del proceso Gestion de Cooperacion.

Proceso: Gestion de Coperacion

Responsable: Unidad de Gesfion de Proyectos v Cooperacion

Realizado por: FM17013

Revisado por: Ing. Sonia Garcia

Fecha: 29/06/2024

Fecha: 15/07/2024

Identifica
necesidades

Elabora perfil de
proyecto

Ejecuta Proyecto

unidades Organiatvias

Gestion de Cooperacion

Cooperacion/Unidades

Busca cooperacion

k4

Establece
Cooperacion

Da seguimiento

Realiza informe de
cierre

Fuente: Elaboracion propia
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Generar mecanismos de cooperaciéon con distintas organizaciones gubernamentales y no

gubernamentales que permitan mejorar la prestacion de los servicios a la persona usuaria.

éRequiere de informacidon de otra persona o unidad para que su proceso
Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

o Necesidades de las distintas unidades de la institucion

o Perfiles de proyectos para iniciar la busqueda de la cooperacidn.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el
Pregunta 17

proceso se ejecute, la verificacidn y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Identificar las necesidades

Elaboracidn de perfiles de proyectos (cooperacion les ayuda a elaborar)

Negociacion con cooperantes

Desarrollo de mecanismos de cooperacién (Cartas de entendimiento, convenios, etc)
Ejecucion del proyecto

Seguimiento

N o vk~ w N e

Elaboracion de informe final

Pregunta 18 éCudles son las partes criticas de su proceso?

La negociacidon con los cooperantes, porque algunos no trabajan ese tema o solicitan reestructurar
el proyecto para que se adecue al tema que ellos trabajan y el seguimiento del proyecto porque

algunas veces no reportan datos correctos.

éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?

Los proyectos implementados.
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Pregunta 20 éA quién va dirigido el resultado de su proceso?

A la unidad que solicito el proyecto, y finalmente a la persona usuaria.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Como se realiza y en qué parte
Pregunta 21
del proceso se aplica?

Si, con la cantidad de cooperaciones generadas.

Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeno” ¢Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?

No se sabe.

Pregunta 23 éEl proceso ha sufrido algin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

Si, ahora hay una unidad encargada de realizar todas las gestiones necesarias para obtener las

cooperaciones.

éCudl es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24
proceso? Describa el procedimiento.

Se identifican los cambios necesarios, y se modifican los procedimientos.

LISTA DE VERIFICACION

A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacidon para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacidn recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 104. Lista de verificacion del proceso de Gestion de Cooperacion.

Lista de Verificacidon

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

. » .. Realizada
Unidad: | Gestidn de Cooperacion por: Carlos Rosales
Proceso: | Gestién de Cooperacion Carné: RH17007
No. Pregunta ‘ Si ’ No ’ N/A ‘ Observaciones
PLANEACION
El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacidn interna de la unidad a la que| X
pertenece.
El responsable del proceso domina la funcién
5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X
descrito en el Manual de Organizaciéon vy
Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la X
unidad
4 Los objetivos son especificos, medibles, X
alcanzables y relevantes
5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X
Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del| X
proceso.
Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo X
del proceso.
HACER
g Se tiene documentado los procedimientos para "
llevar a cabo el proceso.
9 Se estdn siguiendo los procedimientos X
establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segln los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.

12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X

13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.

1 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.

VERIFICAR

1s Se tiene definido indicadores clave de X
desempefio adecuados para evaluar los procesos.

16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeiio del proceso.

El proceso cumple con la funcién general
17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de| X
Organizacion y Funciones.

18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.

19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.

20 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.

ACTUAR

Se comunican las capacitaciones realizadas por la
”1 Gerencia de Planificacion 'y Desarrollo X
Organizacional al equipo involucrado en el

proceso.

99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.

93 Se revisan y actualizan los procedimientos y X
documentos del proceso.

El responsable o los responsables del proceso
24 | conocen sobre las actualizaciones que se han| X

realizado al proceso.

TOTAL 12 12 0

TOTAL EN PORCENTAJE (%) 50.00 | 50.00| O

Fuente: Elaboracion Propia.

ANALISIS DEL PROCESO
Después de llevar a cabo la documentacién detallada del proceso de Gestion de Cooperacion en la

Procuraduria General de la Republica, se determind que este proceso tiene un nivel de
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cumplimiento del 50 %. Este porcentaje fue obtenido mediante un riguroso proceso de analisis que
incluyd el llenado y evaluacion de una lista de verificacion, disefiada especificamente para medir el
grado de implementacién de las actividades definidas en el proceso. Ademas, esta cifra fue validada
a través de entrevistas exhaustivas con los responsables directos del proceso, quienes
proporcionaron informacién valiosa sobre la ejecucion diaria y los desafios enfrentados. También
se revisaron documentos institucionales oficiales, lo que permitié corroborar la consistencia de los

datos obtenidos y garantizar la precisidon del analisis.

Este 50 % de cumplimiento refleja con exactitud la medida en que las actividades estipuladas por la
PGR se estan llevando a cabo en la practica, evidenciando que solo la mitad de las tareas previstas
se estan cumpliendo de manera efectiva. Durante la recopilacidon de estos datos, se identificaron
una serie de hallazgos que revelan diferentes areas de oportunidad para mejorar, especialmente en
los aspectos donde se observan incumplimientos. Estos hallazgos permiten un analisis profundo de
los elementos del proceso que funcionan adecuadamente, destacando los aspectos positivos que
fortalecen su desempefio, asi como aquellos puntos criticos donde existen fallas o desviaciones,
sefialando la necesidad de intervenir y ajustar para elevar el nivel de cumplimiento y eficacia global

del proceso de Gestion de cooperacidn en la institucién.

Tabla 105. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Gestion de Cooperacion.

Hallazgos

Aspectos Positivos Aspectos Negativos

1. No se aprovechan por completo
los  recursos  tecnoldgicos
disponibles en la unidad.

2. ElI' mantenimiento de los

1. Los dispositivos utilizados en
Recursos el proceso cuentan con

Tecnoldgicos paquete ofimatico para el ) .
equipos tecnolégicos es

insuficiente, y no se les brinda el
cuidado adecuado.

desarrollo de las actividades.

1. Las entradas necesarias para . .
L L 1. No existe un mecanismo de
iniciar los procedimientos ya . .,
L . retroalimentacion para los
han sido identificadas. o .
) L procedimientos realizados.
L. 2. El proceso tiene indicadores ) L
Procedimientos i . 2. La ausencia de indicadores
asociados que permiten .
) adecuados dificulta evaluar la
determinar los resultados o
) efectividad de este proceso
obtenidos. o
estrategico.
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No se documentan los
resultados obtenidos en este

proceso.

Recursos

Humanos

1.

Hay una comunicacién muy
efectiva entre las unidades.

El personal conoce los
procedimientos del proceso.
El personal recibe
capacitaciones alineadas a su

trabajo.

No se tiene nocién sobre la
capacidad del recurso humano
que requiere el proceso.

El personal identifica de manera
superficial las oportunidades de
mejora.

No se tiene un dominio
adecuado de la funcién general
de la unidad a la que pertenece

el proceso.

No se identifican hallazgos positivos
para la presente categoria.

No se cuentan con los recursos
adecuados para el desarrollo
del proceso de manera eficaz.
Cuando se utilizan los recursos
materiales de la unidad, se
generan grandes desperdicios.

Fuente: Elaboracion propia.

PROCESO 8: AUDITORIAS DE PROCESOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcidn en prosa:

Proveedores:

e Gerencia de Planificacidn y Desarrollo Organizacional; son quienes brindan los informes de

datos estadisticos.

e Area de Quejas y Denuncias; brinda el informe de quejas y denuncias.

e Dependencias de la Direccién de Servicios Institucionales; quienes tienen la informacion de

auditorias pasadas.

Entradas:

e Informes de datos estadisticos; los cuales presentan los datos reportados por cada unidad

de servicio, estos datos corresponden a la informacidn o variable estandar determinada por

la Direccidn de Servicios Institucionales, y otras que cada Procuraduria Especializada.
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e Informes de quejas y denuncias; en los cuales se presentan la cantidad de quejas por cada

unidad organizativa, las quejas se detallan por Procuraduria Auxiliar, Unidad Organizativa,

Persona Servidora Publica implicada y Tipologia.

e Informes de Auditorias Pasadas; los cuales detallan hallazgos y otros aspectos de

importancia, por cada auditoria realizada.

Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 106. Procedimientos y actividades de Auditoria de Procesos.

L. . Duracién
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
1.1 Elaborar plan anual de
auditorias de las unidades bajo su
cargo; este plan debe incluir ,
o o Procuradurias
minimamente objetivos, 24 o
o Especializadas
calendarizacion, temas u
aspectos a auditar y equipo de
personas auditoras
o L Procuradurias
1.2 Remitir plan para su revision. 8 o
Especializadas
1.3 Revisar plan; en caso de
encontrar aspectos a mejorar u )4 Direccién de Servicios
1. Planeacion | observaciones, remitir via correo Institucionales Plan Anual de
de auditorias | electronico. Auditorias
1.4 Subsanar observaciones o ,
. ) ) . Procuradurias
incluir mejoras, remitir para su 24 o
o Especializadas
aprobacion
Direccién de Servicios
1.5 Aprobar plan. 8 .
Institucionales
1.6 Consolidar planes y elaborar g Direccién de Servicios
plan nacional. Institucionales
. L Direccidn de Servicios
1.7 Remitir para aprobacion final. 8 L
Institucionales
1.8 Aprobar plan anual de ” Procurador(a) General
auditorias. de la Republica
2.1 Elaborar Plan Especifico de
2. Preparacioén | Auditorias; en donde se detallen . . Plan de
o L 16 Equipo Auditor o,
de auditorias |fechas de realizacién, puntos auditoria

especificos a auditar en |la
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procuraduria auxiliar y otros
aspectos.

2.2 Notificar a Procuradores
Auxiliares y Coordinacion Local el
plan especifico de auditoria

Equipo Auditor

2.3  Revisar documentacion
relacionada a los puntos a

auditar.

Equipo Auditor

2.4 Elaborar lista de verificacion
que cubra los puntos a auditar.

24

Equipo Auditor

3. Realizacion
de auditoria

3.1 Realizar reunién de apertura.

Equipo Auditor

3.2 Explicar en qué consiste la
auditoria, los puntos a evaluar, la
documentacion a utilizar, la lista
de verificacién y otros aspectos
gue se consideren pertinentes.

16

Equipo Auditor

3.3 Registra inicio de auditoria
mediante la hoja apertura.

Equipo Auditor

3.4 Realizar la auditoria;

revisando los  expedientes,
llenado de cuadros estadisticos,
atenciéon a la persona usuaria,
uso de formatos, cumplimiento
de plazos y otros aspectos segun

lista de verificacion.

32

Equipo Auditor

3.5 Generar hoja de hallazgos
para aquellos hallazgos de
situaciones no contempladas en

la lista de verificacion.

Equipo Auditor

3.6 Finalizar auditoria y registrar
en hoja de cierre.

Equipo Auditor

Auditoria

4. Informe de
auditoria

4.1 Elaborar informe; incluyendo
listas de verificacion, hojas de
hallazgos, apertura y cierre.

Equipo Auditor

4.2 Remitir via correo informe de
auditoria a Procurador Auxiliar,
Coordinacidn Local y Direccién de
Servicios Institucionales.

Equipo Auditor

4.3 Notificar resultados de
auditorias a profesionales.

Coordinacion

Local/Procurador

Auxiliar

Informe de
auditoria
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4.4 Subsanar observaciones o
solventar situaciones 24 Profesionales
encontradas.

4.5 Verificar superaciéon de

observaciones o solucion a 16 Equipo Auditor
situacidn encontrada.
5.1 Analizar resultados de 16 Comité Técnico
auditorias. Operativo
5.2 Identificar aspectos a mejorar 16 Comité Técnico
en la prestacién de los servicios. Operativo
) Comité Técnico
5.3 Elaborar plan de mejor. 8 .
e Operativo
5. Andlisis y — - ——
5.4 Remitir plan de mejora para Comité Técnico Plan de
propuesta de L 8 ] )
) revision. Operativo mejora
mejora - . ; = —
5.5 Revisar plan de mejora y 16 Direccidn de Servicios
remitir para aprobacion. Institucionales
) Procurador(a) General
5.6 Aprobar plan de mejora. 16 e
de la Republica
5.7 Socializar plan de mejora con g Direccién de Servicios
las unidades involucradas. Institucionales
Resumen de duracién del proceso
N° Nombre de los procedimientos TR
total (horas)
1 Planeacién de auditorias 128
2 Preparacion de auditorias 56
3 Realizacion de auditoria 80
4 Informe de auditoria 64
5 Analisis y propuesta de mejora 88
Duracion total del proceso (horas) 416

Fuente: Elaboracion propia.
Indicadores Asociados:
e Cantidad de Auditorias Realizadas.

¢ Informe de identificacion de propuestas de mejora elaborado.

Recursos:
e Humano.

o Personal Técnico de la DSI: 4 personas.

o Personal Técnico de las Dependencias de la DSI: 4 personas por cada Unidad.

e Tecnoldgico.
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o Computadoras de la DSI: 4.

o Laptops de la DSI: 2.

o Computadoras de cada Dependencia: al menos 2 computadoras.

o Laptops de cada Dependencia: al menos 1 laptop.
e Insumos.

o Papeleria.

o Lapiceros.

o Ldpices.

o Otros.

Salidas:

e Plan de Mejora de la Prestacién de los Servicios.

Clientes:

Dependencias de la Direccion de Servicios Institucionales.

A continuacion, se muestra la informacion en una ficha de caracterizacion:
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Tabla 107. Ficha de caracterizacion del proceso: Auditoria de Procesos.

Nombre del

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE INGENIERIA' Y ARQUITECTURA
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

GENERALIDADES DEL PROCESO
Auditoria de

Unidad/Area Responsable

Direccidon de Servicios Institucionales

Proceso Procesos
Objetivo del Evaluar el desarrollo de los servicios que se prestan a la poblacién usuaria en todas las
Proceso Procuradurias Auxiliares.
AY A R A .
Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
- Gerencia de
Planificacién y -Informes de | 1) Planeacién de auditorias.
Desarrollo datos estadisticos | 2) Preparacién de
Organizacional -Informes de auditorias. . Dependencias de
) . . L L Plan de mejora de ] ..
-Area de Quejas y quejasy 3) Realizacién de auditoria. o, la Direccién de
. . o, la prestacién de o
Denuncias denuncias 4) Informe de auditoria. o Servicios
. . servicios o
-Dependencias de -Informes de 5) Analsis y propuesta de Institucionales
la Direccién de auditorias mejora.
Servicios pasadas
Institucionales

CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO

Indicadores Normativa Asociada

Cantidad de auditorias realizadas Procedimiento de auditorias de procesos de servicios institucionales

Recursos Humanos Recursos Tecnoldgicos

Personal técnico de la DSl y sus

dependencias Computadoras y laptops

Elaborado por: RH17007 Revisado por: ER18007

Fuente: Elaboracidon propia.
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MODELADO

llustracion 47. Modelado del proceso Auditoria de Procesos.

Procuradurias Especializadas.

Elabora Plan Anual
de Auditoria

Equipo Auditor

Prepara auditorias

>

Realiza auditoria

—>

Genera informe:

—

Notifca resultados

>

Verifica superacién
de observaciones.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS
Equipo Auditor

Aprueba Plan
Consoldiado

9
-]

]
g
4 g Divulga Plan de
2 ‘g Aprueba planes Elabora plan anual Presenta Plan Anual Mejg‘ora con
5 é individuales conselidado a Titular invlucrados.
3 =

8 A
5

-]

=

2

]

-3

o

Q

2

5

2 Elabora Plan de

2 Mejora

E

o

o

Fuente: Elaboracion propia.
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Evaluar el desarrollo de los servicios que se prestan a la poblacidon usuaria en todas las

Procuradurias Auxiliares.

éRequiere de informacidon de otra persona o unidad para que su proceso
Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

o Informaciéon de auditorias/evaluaciones anteriores
o Informes

o Datos estadisticos

o Datos sobre quejas recibidas

o Otros relacionados a los servicios institucionales.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el
Pregunta 17

proceso se ejecute, la verificacion y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Se elabora y revisa un plan anual de auditorias por cada dependencia de la DSI.
Se consolida y se genera el plan nacional anual de auditorias.

Se desarrollan las auditorias.

Se generan reportes de las auditorias.

Se dan auditorias de seguimiento.

A e

Se consolida la informacidn y se genera un plan de mejora.

Pregunta 18 éCudles son las partes criticas de su proceso?

El desarrollo de las auditorias.

éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?
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El plan de mejora.

Pregunta 20 éA quién va dirigido el resultado de su proceso?

A las dependencias de la DSI y otras unidades de la institucion.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Cémo se realiza y en qué parte
Pregunta 21
del proceso se aplica?

Si, con la cantidad de auditorias realizadas, cada dependencia debe realizar al menos 2 auditorias

por aifo en cada Procuraduria Aukxiliar.

Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeiio” ¢Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?

No se conoce exactamente.

Pregunta 23 ¢El proceso ha sufrido algtin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

Si, se cambiaron los formatos y la forma de elaborar informes, asi como los aspectos a considerar

para realizar las auditorias.

éCual es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24
proceso? Describa el procedimiento.

1. Se debe convocar una sesion del comité técnico operativo, donde se sugieren cambios.

2. Se actualiza la normativa interna.

LISTA DE VERIFICACION
A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacion para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacidn recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 108. Lista de verificacion del proceso de Auditoria de Procesos de Servicios Institucionales.

Lista de Verificacidon

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

. Direccién de Servicios Realizada
Unidad: . Carlos Rosales
Institucionales por:
Auditoria de Procesos de )
Proceso: . o Carné: RH17007
Servicios Institucionales
No. Pregunta ‘ Si ’ No ’N/A‘ Observaciones
PLANEACION
El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacidn interna de la unidad a la que| X
pertenece.
El responsable del proceso domina la funcién
5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X
descrito en el Manual de Organizaciéon vy
Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la X
unidad.
4 Los objetivos son especificos, medibles, X
alcanzables y relevantes.
5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X
Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del| X
proceso.
Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo X
del proceso.
HACER
g Se tiene documentado los procedimientos para X
llevar a cabo el proceso.
9 Se estdn siguiendo los procedimientos X
establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segln los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.

12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X

13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.

14 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.

VERIFICAR

15 Se tiene definido indicadores clave de X
desempefio adecuados para evaluar los procesos.

16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeiio del proceso.
El proceso cumple con la funcién general

17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de| X
Organizacion y Funciones.

18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.

19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.

20 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.

ACTUAR

Se comunican las capacitaciones realizadas por la

”1 Gerencia de Planificacion 'y Desarrollo X
Organizacional al equipo involucrado en el
proceso.

99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.

93 Se revisan y actualizan los procedimientos y X
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso

24 | conocen sobre las actualizaciones que se han| X
realizado al proceso.

TOTAL 18 6 0
TOTAL EN PORCENTAIJE (%) 75.00|25.00| O

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS DEL PROCESO

Luego de documentar minuciosamente el proceso de Gestion de Cooperacion en la Procuraduria
General de la Republica, se determind un cumplimiento del 75 %. Este valor fue calculado mediante

un analisis riguroso que incluyd la aplicacién de una lista de verificacidon disefiada para evaluar la
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ejecucion de las actividades definidas en el proceso. Para asegurar la validez de este porcentaje, se

llevaron a cabo entrevistas detalladas con los encargados del proceso, quienes aportaron

informacion

relevante

sobre su

implementaciéon diaria y los

obstaculos enfrentados.

Adicionalmente, se revisaron documentos oficiales de la instituciéon para corroborar la consistencia

de los datos obtenidos y garantizar la precisidn del estudio.

El cumplimiento del 75 % refleja fielmente la medida en que las actividades definidas por la PGR se

estan realizando, destacando que solo una parte significativa de las tareas planificadas se cumple

de manera efectiva. Durante la recoleccidn de la informacidn, se identificaron diversos hallazgos

que indican dreas de oportunidad, especialmente en los puntos donde se registran incumplimientos.

Estos hallazgos permiten un analisis detallado de los componentes del proceso que funcionan

correctamente, resaltando los factores positivos que fortalecen su ejecucién, asi como aquellos

criticos donde existen deficiencias, subrayando la necesidad de ajustes para mejorar el nivel de

cumplimiento y la efectividad general del proceso de Gestién de cooperacién dentro de la

institucion.

Tabla 109. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Auditoria de Procesos de Servicios Institucionales.

Procedimientos

Hallazgos

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

1.Se mantienen actualizados

con los ultimos avances

tecnolégicos mediante la
adopcidn continua de nuevas
herramientas,

plataformas que optimizan

softwares vy

sus operaciones y mejoran la
eficiencia en la gestién de
informacion.

1. Los recursos tecnolégicos disponibles en

la unidad no se estan utilizando de
manera éptima, lo que limita el potencial
para  mejorar la
productividad del area.
El mantenimiento de los

eficiencia vy

equipos
tecnoldgicos es deficiente, y no se les
proporciona el cuidado necesario para
asegurar su 6éptimo funcionamiento a lo
largo del tiempo.

1. Se han identificado todas las

entradas necesarias para
iniciar los procedimientos, lo
que permite establecer una
base sélida para su correcta

ejecucion.

2. Han definido con precisién

los proveedores que
necesitardn para iniciar sus

No se cuenta con un mecanismo de
retroalimentacién para evaluar los
realizados, lo cual

impide identificar areas de mejora vy

procedimientos

ajustar las practicas de manera efectiva.
La falta de
complica la evaluacién de la efectividad

indicadores adecuados

de este proceso estratégico, ya que no se
cuenta con métricas claras y objetivas
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actividades, asegurando que
todos los recursos externos
estén
identificados y disponibles.

necesarios

. No se documentan los

que permitan medir su desempefio y
resultados.

resultados
obtenidos en este proceso.

Recursos

Humanos

. Existe una

comunicacién
altamente efectiva entre las
unidades, lo que facilita la
coordinacién y el flujo de
informacidn necesario para el
cumplimiento de los
objetivos comunes.

. El gerente de este proceso

identifica solo de manera
superficial las oportunidades
de mejora.

. No se ha determinado nada acerca de los

recursos humanos necesarios para el
desarrollo de sus actividades. Esto
incluye la roles,

habilidades y cantidad de personal

identificacion de

requeridos, asi como la planificacién de
las necesidades de capacitaciéon y la
asignacion de responsabilidades

especificas.

. El responsable del proceso no tiene un

dominio adecuado de la funcidn general
de la unidad.

positivos para la
categoria.

se identific6 hallazgos

presente

. No es posible definir desde el inicio los

seran
dificulta Ia
planificacién y organizacion efectiva de

recursos  materiales  que

necesarios, lo que

las actividades.

Fuente: Elaboracion propia.

PROCESO 9: EVALUACION DE DESEMPENO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcion en prosa:

Proveedores:

e Personal de la institucidn, quienes ayudan a identificar los aspectos a medir.

Entradas:

e Sugerencias de las Procuradurias Especializadas; estas relacionadas con la especialidad de

cada una.

e Informacidn de evaluaciones pasadas; que sirve como referencia para determinar los nuevos

aspectos a evaluar.
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Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 110. Procedimientos y actividades de Evaluacion de Desempefio.

Direccidon Administrativa

Humano

L. . Duracion
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
1.1 Elaborar plan para realizar
evaluacion de desempefio vy
remitir para autorizacién; este
debe incluir un cronograma de
actividades, propuesta de 8 Encargada de evaluacidon de
factores y competencias a desempeiio
evaluar en jefaturas y
colaboradores, recursos
necesarios y método de
evaluacion.
1.2 Revisar y validar plan; En caso
) y P ) o Gerente de Talento Plan anual de
de considerarlo necesario solicita 8 evaluacién
1. Planeacién . Humano
ajustes al plan. de
1.3 Ajustar plan segun » desempefio
] o Encargada de evaluacion de
observaciones y remitir para 8 N
L desempefio
autorizacion.
1.4 Autorizar plan y remitir a ” Gerente de Talento
Direccién Administrativa Humano
1.5 Dar visto bueno a plan y . » . .
» ; L. 16 Direccion Administrativa
notificar via correo electrénico
1.6 Notifica mediante correo
electrénico la autorizacion y visto g Gerente de Talento
bueno para iniciar con plan de Humano
evaluacidn del desempefio
2.1 Disenar herramienta; esta .,
. o Encargada de evaluacion de
debe cumplir con el objetivo del 16 N
. . desempefio
método elegido
2. Elaboracién " o Encargada de evaluacién de | Herramienta
2.2 Remitir para autorizacion. 16 .
de desempefio para evaluar
herramientas | 2.3 Revisary validar propuesta de ” Gerente de Talento desempenio
herramienta. Humano
2.4 Remitir para visto bueno a 16 Gerente de Talento
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25 Dar visto bueno a
herramienta de evaluacién de 8 Direccién Administrativa
desempeiio.
. . Gerente de Talento
2.6 Autorizar herramienta. 16
Humano
2.7 Remitir herramienta a »
. , Encargada de evaluacion de
Gerencia de Tecnologias de la 16 N
., desempefio
Informacién.
2.8 Digitalizar herramienta. 24 GTI
2.9 Realizar prueba piloto; se
evalia la funcionalidad de la 40 GTl/Encargada de
herramienta, facilidad de uso y evaluacion de desempeiio
otros aspectos funcionales.
2.10 Ajustar herramienta vy
realizar manual técnico para su 8 GTI
uso.
2.11 Elaborar y compartir via
correo electrdnico las directrices g Encargada de evaluacion de
para realizar evaluacién de desempeio
desempeiio.
3.1 Compartir accesos para .,
L Encargada de evaluacidon de
realizacion de pruebas vy 8 N
. . desempefio
directorio de personal de apoyo.
3.2 Realizar evaluacién de
desempeio  segun manual 16 Personal evaluador
técnico.
3.3 Compartir resultados con el
o 24 Personal evaluador
3. Realizacion | personal evaluado.
de evaluacién | 3.4 Firmar estar de acuerdo conla
. o 16 Personal evaluado Prueba de
de desempeiio | evaluacién .
— — — desempefio
3.5 Remitir evaluacién en fisico a
) 8 Personal evaluado
Gerencia de Talento Humano.
3.6 Recopilar y validar 16 Encargada de evaluacion de
evaluaciones fisicas recibidas. desempeiio
3.7 Consolidar y remitir via correo .,
o i Encargada de evaluacidn de
electrdnico resultados a Gerencia 40 R
desempeio
de Talento Humano.
4. Andlisis de|4.1 Analizar informacién vy ” Encargada de evaluacion de

resultados

elaborar informe.

desempeiio
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4.2 Presentar informe a Gerente

Encargada de evaluacion de

de Talento Humano y 8 B
L desempeiio
Coordinacion del CEFAI
4.3 Elaborar plan de necesidades
» 8 CEFAI
de formacion.
4.4 Revisar y validar plan de 24 Gerente de Talento
necesidades de formacion. Humano
4.5 Revisar y dar visto bueno a
plan de necesidades de
formacién e informe de 24 Direccién Administrativa
resultados de evaluaciéon de
desempenio. Plan de
4.6 Socializar con jefaturas mejora
resultados de evaluacion de 8 Encargada de evaluacién de | basado en
desempeno y plan de desempeiio evaluacion
necesidades de formacion. de
4.7 Coordinar aplicacion de plan 8 Encargada de evaluacion de | desempefio
de necesidades de formacion. desempefio/CEFAIl/Jefaturas
4.8 Ejecutar plan de necesidades
. 16 Jefaturas/CEFAI
de formacidn.
4.9 Compartir resultados de plan 16 Gerente de Talento
de necesidades de formacidn. Humano
4,10 Remitir resultados de .
.. . Encargada de evaluacion de
evaluacion de desempefio para 24 R
. desempefio
su archivo.
4,11 Archivar resultados de .
.. R Encargada de evaluacion de
evaluacion de desempefio en 16 R
. desempefio
cada expediente laboral
Resumen de duracion del proceso
N° Nombre de los procedimientos PEIEELR
total (horas)
1 Planeacién 72
2 Elaboracién de herramientas 192
3 Realizacidn de evaluacion de desempeiio 128
4 Analisis de resultados 176
Duracion total del proceso (horas) 568

Fuente: Elaboracidn propia.

Recursos:

e Humano.

o Personal de la GTH: No determinado, varia segun la necesidad.
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o Jefaturas de cada Unidad.
¢ Tecnoldgico.
o Computadoras: Cantidad no identificada, dependerd de la cantidad de personal
involucrado.
o Laptops: Cantidad no identificada, dependerd de la cantidad de personal
involucrado.
o SIAPP: Plataforma en la cual se desarrolla la evaluacion.
e Insumos.
o Papeleria.
o Lapiceros.
o Lapices.

o Otros.
Indicadores Asociados:
e El proceso actual no tiene indicadores asociados.

Salidas:

e El desarrollo de las competencias de los trabajadores de la institucion.

Clientes:

e Alta direccidn y personal de la PGR.

A continuacién, se muestra la informacién en una ficha de caracterizacion:
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Tabla 111. Ficha de caracterizacion del proceso: Evaluacion de Desempefio.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR ‘ 5
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA N°: 9 ™ i
FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO -
GENERALIDADES DEL PROCESO
Nombre del Evaluacion de . ‘ .
o Unidad/Area Responsable Gerencia de Talento Humano
Proceso Desempeio
QLTI Encontrar brechas para alcanzar la competencia deseada.
Proceso
AY A R A .
Proveedores Entradas Procedimientos Salidas Clientes
) 1) Planeacién
Sugerencias de .
, 2) Elaboracién de
las Procuradurias ] EL desarrollo de la ) »
o herramientas. ] Alta direcciény
Personal de la Especializadas L » competencia de
L » 3) Realizacién de evaluacion ) personal de la
institucion. Informacién de . los trabajadores
) de desempefio o PGR
evaluaciones e de la institucion.
4) Analisis de resultados.
pasadas
CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO
Indicadores Normativa Asociada
El Proceso actual no presenta Ley orgdnica, normativa de corte de cuentas, normativa de la
indicadores institucion.
Recursos Humanos Recursos Tecnoldgicos
Personal de la GTH y jefaturas Computadoras, laptops, SIAPP
Elaborado por: ER18007 Revisado por: RH17007

Fuente: Elaboracidon propia.
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MODELADO

llustracion 48. Modelado del proceso Evaluacion de Desempeiio.

Evaluacién de Desempefio
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Fuente: Elaboracion propia.
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ENTREVISTA

Pregunta 15 éCual es el objetivo del proceso?

Encontrar brechas para alcanzar la competencia deseada.

éRequiere de informacion de otra persona o unidad para que su proceso
Pregunta 16 inicie? ¢Qué necesita? Por ejemplo: informacion, materiales, lineamientos,

normativas, etc.

Disposicién de las personas para que expresen la esencia de las unidades y procuradurias

especializadas para la construccidon de nuevos estandares.

Describa los pasos de realizacion de su proceso en orden secuencial y

detalladamente iniciando con la planificacion, el qué hacer para que el
Pregunta 17

proceso se ejecute, la verificacidn y el actuar dentro del proceso. Ademas,

mencionar el responsable o los responsables de cada paso.

Evaluacidn del método.
Propuesta de la herramienta.
Aprobacion de la herramienta.
Digitalizacion.

Hacer una prueba piloto.

AN o

Capacitacién del personal.

Pregunta 18 éCudles son las partes criticas de su proceso?

o La poca certeza del comportamiento.
o Laidentificacidn del comportamiento.

o La poca objetividad de la evaluacidn del comportamiento.

éCual es el producto de su proceso? ¢Qué caracteristicas debe de tener el
Pregunta 19
producto al finalizar el proceso?

El desarrollo de la competencia de los trabajadores de la institucion.

Pregunta 20 éA quién va dirigido el resultado de su proceso?
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Inmediatamente a la persona evalla y posteriormente cuando se analiza y consolida, jefatura,

gerencias, autoridades correspondientes.

éMiden su proceso? Si la respuesta es “Si” ¢Como se realiza y en qué parte
Pregunta 21
del proceso se aplica?

Actualmente no.

Si la respuesta anterior es “con un Indicador de desempeino” ¢Para qué le
Pregunta 22
sirve el indicador?

No aplica

Pregunta 23 ¢El proceso ha sufrido algin cambio reciente? ¢ Qué aspectos cambiaron?

Si, la nueva propuesta que se tiene.

éCudl es el protocolo que se sigue para implementar cambios dentro del
Pregunta 24
proceso? Describa el procedimiento.

A gerencia administrativa se le hace la propuesta del nuevo modelo.
Se hace observaciones

Se hace un consolidado

P wWh o

Aprobacion de la propuesta.

LISTA DE VERIFICACION

A continuacién, se presenta el llenado de la lista de verificacion para el proceso bajo estudio

considerando toda la informacion recolectada a través de las fuentes primarias y secundarias:
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Tabla 112. Lista de verificacion del proceso de Evaluacion del Desempefio.

Lista de Verificacidon

CODIGO: LV-PGR-2024

Fecha: 20 de mayo de 2024

Revision No: 1

. ) Realizada L. .
Unidad: | Gerencia de Talento Humano por: Fatima Rivera
Proceso: | Evaluacién del Desempefio Carné: ER18007
No. Pregunta ‘ Si ’ No ’ N/A ‘ Observaciones
PLANEACION
El responsable del proceso conoce el tipo de
1 |organizacidn interna de la unidad a la que| X
pertenece.
El responsable del proceso domina la funcién
5 general de la unidad a la que pertenece segun lo X
descrito en el Manual de Organizaciéon vy
Funciones.
3 Estan definidos claramente los objetivos de la X
unidad
4 Los objetivos son especificos, medibles, X
alcanzables y relevantes
5 | Se reconoce los proveedores del proceso. X
Se han identificado las necesidades vy
6 |requerimientos del cliente o los clientes del X
proceso.
Se tiene identificado los recursos (humanos,
7 |tiempo y costos) que se ocupan en el desarrollo X
del proceso.
HACER
g Se tiene documentado los procedimientos para X
llevar a cabo el proceso.
9 Se estdn siguiendo los procedimientos X
establecidos segun lo documentado.
10 | El proceso se ejecuta segln los planificado. X
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1 Existe una comunicacion fluida y efectiva entre X
los miembros de la unidad.
12 | Se realizan reuniones para revisar el proceso. X
13 Se identifica el resultado obtenido luego de X
realizar el proceso.
1 Se documentan los resultados obtenidos luego de X
realizar el proceso.
VERIFICAR
1s Se tiene definido indicadores clave de X
desempefio adecuados para evaluar los procesos.
16 Se monitorea los indicadores clave de X
desempeiio del proceso.
El proceso cumple con la funcién general
17 |estipulada de la unidad descrito en el Manual de| X
Organizacion y Funciones.
18 Se utilizan herramientas y técnicas adecuadas X
para el analisis de los datos.
19 Se documentan las desviaciones identificadas en X
el proceso y se analizan las causas.
20 Se identifica y notifican oportunidades de mejora X
del proceso.
ACTUAR
Se comunican las capacitaciones realizadas por la
”1 Gerencia de Planificacion 'y Desarrollo X
Organizacional al equipo involucrado en el
proceso.
99 Se revisan y ajustan los objetivos y procesos para X
adaptarse a cambios y mejoras.
93 Se revisan y actualizan los procedimientos y X
documentos del proceso.
El responsable o los responsables del proceso
24 | conocen sobre las actualizaciones que se han| X
realizado al proceso.
TOTAL 12 12
TOTAL EN PORCENTAIJE (%) 50.00 | 50.00

Fuente: Elaboracion propia.

ANALISIS DEL PROCESO

Tras la documentacién del proceso Evaluacion del desempeiio, tiene un nivel de cumplimiento del

50%. Este porcentaje se obtiene como resultado de la aplicacion de la lista de verificacion, la cual su
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informacidn se validé mediante entrevistas realizadas al responsable del proceso y documentos

institucionales.

Teniendo en cuenta la informacién recolectada por medio de los instrumentos, se tienen hallazgos

positivos, revelando lo que en el proceso se realiza segun lo planificado como hallazgos que

permiten generar oportunidades de mejora en el proceso bajo estudio.

Con base en los resultados, se presenta el siguiente cuadro que tiene la finalidad de facilitar Ia

comprension de los hallazgos del proceso:

Tabla 113. Hallazgos positivos y negativos del proceso: Evaluacion del Desempefio

Hallazgos

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

Se cuenta con un sistema de

informacion de la institucion,

El desarrollo de las herramientas
no se ajusta a las necesidades

indispensables para la ejecucion
del proceso.

agilizando la  ejecucidon del reales del proceso e institucién.
proceso.
La ultima actualizacion de Ia
documentacién del proceso es del
afio 2018 y no refleja el contexto
1. Se tienen documentados los actual de la institucion.
L. procedimientos del proceso. El proceso no cuenta indicadores
Procedimientos o L,
2. Se conocen las actualizaciones adecuados para su evaluacion vy
realizadas en el proceso. analisis.
Carencia de mecanismos
adecuados para el monitoreo del
proceso.
1. Autonomia en los colaboradores No se ha determinado la cantidad
para la ejecucién del proceso. de personal necesario para la
5 2. Existe conocimiento de los asignacion de responsabilidades.
eeursos procesos de las demas unidades No se cuenta con perfiles de
Humanos L .
organizativas. puestos de trabajo.
3. El personal conoce los No se implementan
procedimientos del proceso. capacitaciones acordes al proceso.
1. Se reconoce los materiales 1. No se cuenta con los recursos

de papeleria e insumos de

oficina necesarios para el

desarrollo del proceso.

Fuente: Elaboracidn propia.
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PROCESO 10: GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Descripcion en prosa:

Proveedores:

e Ministerio de Trabajo; siendo el ente rector en lo relacionado a temas laborales.

e Ministerio de Salud; siendo el ente rector en lo relacionado a temas de salud.

Entradas:

e Lineamientos y requisitos de ley; dados por los ministerios y leyes correspondientes, estos

son de obligatorio cumplimiento para todas las instituciones.

e Seguimientos de afos anteriores.

Procedimientos y actividades del proceso:

Tabla 114. Procedimientos y actividades de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional.

sus responsabilidades en el
proceso.

Duracién
Procedimiento Actividad Responsable Producto
(horas)
1.1 Identificar los representantes
de cada drea para la
., o , 8 GTH
conformacion del comité segin
disposicion de ley.
1.2 Establecer los criterios de
seleccion de miembros del
s L 8 CSsO
comité basados en experiencia y
1. roles laborales.
Conformacién - , Comité
L 1.3 Conformar el comité segln ]
y acreditacion | . 8 CSSO acreditado
D disposicion de ley.
de comités
1.4 Convocar reunion inicial del
comité para definir objetivos y 16 CSSO
funciones especificas.
1.5 Explicar a los miembros del
comité las actividades a realizar y
8 CSSO
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1.6 Coordinar con el Ministerio
de Trabajo para calendarizar las
capacitaciones requeridas.

24

CSsO

1.7 Recibir capacitaciones sobre
normativa  vigente, buenas
practicas y manejo de riesgos
brindadas por el Ministerio de
Trabajo.

40

CSsO

1.8 Preparar la documentacién
requerida para la solicitud de
acreditacion ante el Ministerio de
Trabajo.

CSSO

1.9 Presentar documentacién del
comité al Ministerio de Trabajo
para su evaluacion.

Direccién administrativa

1.10 Recibir retroalimentacion o
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