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I- INTRODUCCION

A mediados del ano 2019, con la llegada del nuevo Gobierno, la Institucién entrd en un proceso
de construir un nuevo Plan Estratégico para el periodo 2020 — 2024. En ese contexto, también se
construyd un Modelo de Gestidn Estratégico que organiza la dindmica de trabajo vy los flujos de
informacion y de propdsitos de los recursos con que cuenta la Institucion.

El modelo de gestion estratégico esquematiza a grandes rasgos la misidn y vision establecida en
la Ley de Fomento, Proteccion y Desarrollo de la Micro y Pequena Empresa. Sin embargo, por si
mismo no abarca la descripcién del frabajo coordinado entre las diferentes unidades
organizativas, porlo cual se hace necesario entrar en la construccién y actualizacion del presente
Manual de Procesos.

Adicionalmente la Secretaria de Innovacion del Estado, ha brindado orientaciones para
incorporar un nuevo enfoque de construccidon de procesos, brindando a las instituciones una Guia
para la Modelacién de Procesos, en donde buscan apoyar las mejoras en las estrategias de
modernizacion de las instituciones del Estado, mediante la adecuacién e innovacién en sus
procesos, encaminados a dar respuestas eficientes a las solicitudes de los usuarios y de oftras
instituciones; para lo cual se pueden valer de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(TIC). Todo esto en concordancia con la Ley de Procedimientos Administrativos y la Ley de Mejora
Regulatoria que impulsan la eficiencia operacional y la modernizacion en las Instituciones.

CONAMYPE en su proceso de modernizacion institucional para adaptarse a las exigencias del
entorno, infroduce mejoras importantes en su forma de frabagjo. Uno de ellos se refiere a la
“gestion por procesos”, cuyo objetivo es mejorar el desempeno (eficiencia y eficacia) y la
optimizacién de los procesos de la institucidn. Lo cual constituye la base para el inicio de un
“sistema de gestion de la calidad”.

La Mejora Continua en las instituciones del Estado es un tema permanente y a través de la accidn
se actualiza y moderniza; muchos de estos cambios positivos estdn relacionados con la decisién
de aplicar metodologias innovadoras para mejorar su desempefio y brindar mejores servicios a
los clientes / usuarios.

En esa linea, la Gerencia de Desarrollo Organizacional busca aportar a CONAMYPE con este
documento un nuevo Manual de Procesos y Procedimientos Instifucionales, que confiene nuevos
lineamientos de estandarizacién de las actividades que se realizan en toda la institucion,
principalmente estd orientado hacia aquellos que tienen la responsabilidad de dirigir, ejecutar y
controlarlos Procesos de CONAMYPE, haciendo un manejo adecuado de los recursos disponibles.
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-  MARCO NORMATIVO

Para la construccidn de este nuevo Manual de Procesos Institucionales, se han tomado de base
referencial los siguientes documentos:

= |SO9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad: fundamentos y vocabulario.

= |SO9001:2015 Sistemas de gestidn de la calidad: requisitos.

» Ley de Mejora Regulatoria, enero de 2019.

» Ley de Procedimientos Administrativos, febrero de 2018.

= Normas Técnicas de Control Interno de la Corte de Cuentas de la Republica

* Ley de Fomento, Proteccién y Desarrollo para la Micro y Pequena Empresa; Decreto
Legislativo No.667, de fecha 25 de abril de 2014, publicado en el Diario Oficial No. 90, Tomo
No. 403 del 20 de mayo del mismo ano.

= Reformas emitidas en el Decreto Legislativo No. 838 de fecha quince de noviembre del
ano dos mil diecisiete, articulo diez-g, letra k), establece que es atribucion de la Junta
Directiva: “Autorizar los reglamentos operativos, manuales de organizacion, funciones,
descriptores de puestos, procesos y otros necesarios para el buen funcionamiento
instifucional”.

= Acuerdo 4.1.1 del Acta No. 28, de la sesidon celebrada el viernes treinta de julio de dos mil
diecinueve, donde se autoriza el diagrama de la Ruta de Validacién y autorizacion del
PEI 2020-2024 e Instrumentos Normativos Derivados.

lll- ALCANCE:

El presente manual y su dmbito de aplicacion abarcardn la totalidad de Unidades Organizativas
gue intervienen en el funcionamiento institucional, precisando su responsabilidad y participacion
en el desarrollo e implementacion de procesos y procedimientos a través de las Guias de Servicios
o Entregables.

IV- OBIJETIVOS
4.1 OBJETIVO GENERAL:

Construir un nuevo enfoque de funcionamiento institucional por procesos, donde todos los
actores sean incluidos activamente aportando a los propdsitos misionales de la Comision
Nacional de la Micro y Pequena Empresa (CONAMYPE).

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1) Documentar en dos niveles los procesos claves, de soporte y estratégicos de CONAMYPE:
v Mapa de Primer Nivel: Red de procesos.
v Mapa de Segundo Nivel: Caracterizacion de Procesos.

2) Describir los lineamientos, la informacion tedrica bdsica y herramientas practicas necesarias
para qgue los responsables de las unidades organizativas construyan y documenten los
procedimientos operacionales, que servirdn de base del mejoramiento del desempeno y
confiabilidad de quienes sean actores, con miras a la excelencia en la administracién de los
procesos de la Institucion.
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3) Fundamentar la normalizacién y estandarizacién de la ejecucién del trabajo en el manejo
de los procesos de la Institucién.

4)  Facilitar la construccion de las guias de servicios o entregables de cada unidad organizativa.

V- VENTAJAS DE LA GESTION POR PROCESOS:

Los Mapas de procesos ayudan a dar visibilidad y comprensién al trabajo. Una visibilidad
ampliada mejora la comunicacion, el conocimiento, y proporciona un marco de referencia
comuUn para aquellas personas involucradas con el o los procesos. Revelan la combinacién
especifica de funciones, pasos, entradas, salidas y ayudan a documentar los flujos que se
emplean para satisfacer al cliente, o en este caso los usuarios de CONAMYPE.

Mediante el estudio de un mapa se puede determinar el desempeno del proceso, lo cual es
justamente lo que se busca en esta nueva filosofia de CONAMYPE. De acuerdo a los
requerimientos y de la informacién acerca de cémo es percibido el servicio por el cliente o
usuario, ademds es posible trazar un mapa diferente que ayude ailustrar los flujos que han de ser
creados para dar valor agregado. También se utilizan los mapas para:

e Dar orientacion al personal de la institucion y a los nuevos empleados.

e Evaluar o establecer métodos alternativos de organizacién del personal que efectuard
algun trabagjo.

* Mejorar los fiempos de respuesta con los que un grupo, equipo, unidad proporciona
productos o servicios al resto de la organizacion y viceversa.

* |dentificar las oportunidades de mejora.

e Evaluar, establecer o mejorar las medidas de desempeno.

« Comprender porque se realizan las actividades, cuales son los objetivos de las acciones.

Los mapas indican los entregables de la institucién, los clientes de éstos, los insumos, los
proveedores, las principales funciones dentro de la institucidn que dan valor y los vinculos entre
los departamentos y direcciones dentro de la institucion en las diferentes etapas.

El enfoque que se utiliza en este nuevo Manual de Procesos para documentar es deductivo, es
decir, de lo general a lo especifico. El mapeo siempre se realiza en orden jerdrquico, del primer
nivel a los inferiores, los mapas llevan numeracion correlativa por procesos y actividades, es
importante identificar el principio y fin de cada proceso para cuantificar su costo y duracién.

Todas las actividades y tareas que involucren al cliente o usuario, son importantes por lo que se
deben documentar, ya que son un momento de verdad y la suma de estos momentos forman el
ciclo de atencion al cliente.

En CONAMYPE se ha estado acostumbrado a frabajar mapeo de procesos por unidades
organizativas, lo cual ha fomentado el frabajo en islas, pero en este nuevo esquema de
construccion, se procurard que se aproveche el enfoque de trabajo en equipo, donde todos
contribuyan a los resultados institucionales por medio de la ejecucidn de operaciones por
Procesos.

3
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VI- METODOLOGIA EMPLEADA PARA LA DOCUMENTACION DE PROCESOS
6.1 ENFOQUE METODOLOGICO PARA LA CONSTRUCCION DE PROCESOS

El presente manual, se continuara construyendo con la estructura de la metodologia del
Balance Score-Card, la cual no cambia, ya que facilita el abordaje con el enfoque de
Insumo-Producto; es decir, que para poder construir los procesos desde las diferentes
actividades que se desarrollan en la CONAMYPE, se iniciard tomando en cuenta los insumos
esquematizados en preguntas, que identificardn los recursos y demandas de bienes vy
servicios provistos y requeridos a la institucién; los cuales una vez gestionados al interior, se
tfraducirdn en bienes y servicios que se entregardn para satisfacer las necesidades de los
clientes.

6.2 DEFINICIONES

Diagrama o Mapa de Proceso: explicacién visual de coémo el proceso fluye y se conecta. Es
una secuencia de pasos, actividades y decisiones que convierten entradas (necesidades,
demandas o requerimientos) en salidas finales (producto o servicio) para un cliente especifico
(interno o externo). El Mapeo de Procesos es una herramienta grdfica que diagrama en
niveles los procesos y las macro actividades de la Institucidén con el objeto de comprenderlos,
analizarlos y mejorarlos para establecer mayor satisfacciéon en los clientes y una mayor
eficacia y eficiencia de la Institucion.

Proceso: conjunto de macro actividades que cruzan diferentes unidades administrativas y
técnicas dentro y fuera de la organizacién. Tiene una duracion determinada, tiene un inicio y
un fin, las entradas y salidas estdn identificadas, tiene un resultado que debe estar orientado
al cliente, tiene una razén de existir y sus actividades pueden ser desarrolladas de forma
secuencial o simultdnea.

Los procesos pueden ser: CLAVES, DE SOPORTE Y ESTRATEGICOS

v Procesos Claves: son aquellos que se pueden asociar con la Misidn Institucional y se
pueden considerar como bdsicos para que la Institucidn cumpla con ésta, en otras
palabras son los que agregan valor para las personas usuarias y la Institucion.

v Procesos de Soporte: son los procesos que contribuyen con insumos a los procesos claves
de la Institucion

v Procesos Estratégicos: son los relacionados con la direccién, gestion y desarrollo de la
Institucion.

Proveedores: Entidades que proveen entradas al proceso tales como materiales, informacion
y recursos. Use las enfradas del proceso para identificar los proveedores.

Entradas: Todos los materiales, informacién y soporte (tangible o intangible) que se necesitan
para apoyar el proceso. Una buena manera de decidir si vale la pena agregar una enfrada
al proceso o0 no, es preguntarse “ses esta entrada medible?” y “squé pasa si esta entrada es
omitidae”.

Proceso: Estas son las actividades o acciones necesarias para convertir las entradas en un
enfregable. Una manera de revisar si algo es un proceso es ver si puede ser descrito como
una accién y si esta se encuentra entrelazada con ofras. Algunos ejemplos son: Medir, fluir,
mezclar, cortary probar, etc.

4
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Salidas: Las salidas son los resultados de las actividades que el proceso ejecutd y pueden ser
productos, informacién o servicios que son recibidos por otros procesos, usuarios, clientes,
dependencias o por ofras instituciones (externa o intferna del mismo Gobierno).

Usuario: Las personas o entidades para quien la salida es creada.

Actividad: es el conjunto de fareas propias de una persona o departfamento/unidad
realizadas en la institucidon para producir un resultado. Se puede categorizar en tres tipos: valor
agregado al cliente, sin valor agregado y valor agregado a la Institucion.

Responsable: Son aquellas entidades o unidades internas y/o externas encargadas de
desarrollar la actividad descrita.

Mapa de primer nivel: Un mapa de primer nivel es una imagen de las conexiones de enfrada
y salida (proveedores y clientes) entre las partes de la organizacién, cuyo propdsito es
esquematizar el modelo de negocio interno, es decir, estableciendo todas las relaciones entre
los procesos claves, estratégicos y de apoyo v las diferentes entidades externas.

Mapa de segundo nivel: o caracterizaciones, dependen de lo complejo del proceso y de la
naturaleza del producto o servicio. Este nivel es mds especifico mostrando cdmo se realiza el
tfrabajo en los distintos departamentos llegando al nivel de detalle.

Planificar: Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen los objetivos a
alcanzar.

Hacer: Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta. Generalmente conviene
hacer una prueba piloto antes de realizar los cambios a gran escala.

Verificar: Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba para verificar su
correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las expectativas iniciales se deberd
modifica.

Actuar: Por Ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar los resultados y
compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido implantada la
mejora.

Guias de Servicios: Documentos donde se describan los procedimientos de cdémo se
desarrollan los diferentes servicios que se brindan a las MYPE por los diferentes puntos de
atencién o unidades organizativas de atencién al publico, y que sirven de orientacién tanto
para personas empleadas de la institucion, asi como a cualquier tercero que desee conocer
el quehacer institucional.

Guias de Entregables: Documentos donde se describan los procedimientos de cémo se
desarrollan las diferentes actividades al interior de todas aquellas unidades organizativas que
pertenecen a las dreas de Staff y administrativas. Estas sirven de orientacién tanto para
personas empleadas de la institucion, asi como a cualquier tercero que desee conocer el
quehacer institucional

5
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6.3 UTILIZACION DEL MAPEO DE PROCESOS Y FORMATOS A SER UTILIZADOS.

Criterios para el Mapeo de Procesos:

Es indispensable estandarizar la elaboracién de mapas para que todos puedan interpretar lo
mismo. Por esto, el uso de formatos de mapas para todos los niveles y simbologia utilizada
deben ser estdndares como las establecidas en este documento.

El primer paso en el mapeo es determinar los limites del proceso que serd analizado. Luego,
se deben establecer los productos (salidas) que salen del proceso vy los insumos que entran.
Una vez que se tiene un Mapa con un nivel de detalle uniforme, cada uno de los cuadros de
actividad puede ser considerado un proceso; los mapas de dichos cuadros constituyen el
siguiente nivel de detalle. De esta forma se puede ir enfrando en el detalle hasta donde
resulte conveniente.

Numeracioén

En el Mapa de Primer Nivel, los procesos estdn numerados correlativamente con digitos
enteros acompanados de un decimal (1.0, 2.0, 3.0, 4.0, ...). En el Mapa de Segundo Nivel, los
procesos deben numerarse correlativamente utilizando primero el niUmero del proceso, luego
un punto y finalmente un nUmero correlativo (para el proceso 1: 1.1, 1.2, 1.3, etc.).

Mapa de Primer Nivel

En el Mapa de Primer Nivel cada caja representard un proceso de la cadena de valor. Serdn un
grupo de procesos ligados entre si y que producirdn resultados o salidas.

El método para mapear el primer nivel es el proceso PEPSU (en inglés SIPOC) que identifica los
Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas y Usuario.

Interpretacion de los Mapas de Primer Nivel.

Los mapas de primer nivel indican las partes de una organizacién que estdn “conectadas”
entre si. Puede ayudar a comprender mejor quién hace qué y para quién, es decir, cudles son
los enlaces entre cliente y proveedor en toda la organizacion.

Toda funcién, departamento o grupo de trabagjo es un proveedor: produce uno o MmAs
resultados, y un cliente recibe uno o mds insumos de otras personas. Un mapa de primer nivel
permite identificar rdpidamente los enlaces entre proveedor y cliente y responder las siguientes
preguntas:
« sQuiénes son los clientes de la institucion?2
«  3Qué resultados producidos en la institucién reciben los clientes?
«  3Quiénes son los proveedores de esta parte de la institucién?
+  3Qué insumos se reciben provenientes de ellos?
«  3Cudles son los propdsitos de estos procesos y quienes interviene (funciones) y que
desempena estos procesos?
« 3De qgué manera estos procesos ‘“encajan” o contribuyen al resto de la
organizacion?
« 3Cudles son las conexiones criticas (“interfaces”) entre los procesos y el resto de la
organizacion?

6
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Diagramando
* El diagrama de primer nivel debe incluir Entidades Externas (Usuarios y Proveedores)
determinar cudles son los Procesos Claves, de Soporte y Estratégicos. No debe incluir
Enfidades Internas, cargos funcionales (puestos de trabajo), ni incluir Simbolo de decision.
* Los procesos deben llevar numeraciéon correlativa (1, 2, 3, 4,...).
* Se deberd colocar nombres propios a los procesos y no verbos.

Codigo:
WMAPA DE PRIMER NIVEL- RED DE PROCESOS COMISION MP-PRi-O 0
Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa NACIONAL DE LA ’
CONAMYPE MICROY PEQUENA
GOBIERNO DE EMPRESA
Proveedores Procesos Gt Usuarios
Entradas Procesos de Soporte Salidas
Se colocara el detalle de todos aguellos proceses de Soporte Identificados en la
Se colocaran los Institucién que apoyan 2 los procesos elaves en el logro de la misin y vision. A su
insumos que vez se describe mediante flechas la relacion [m_:llrema que brindan a los procesos Se colocara la
identifican los claves y estratégicos. informacian,
recursosy (Vi resultados yio
demandas de productos que se
bienes y servicios Procesos Claves entregaran para
provistos y salisfacer las
requeridos a la Se colocard el detalle de todos aquellos procesos Claves Identificados en la necesidades de
institucion. Todos Institucion asociados con la Misién Institucional, son los que agregan valor para los clientes.
‘0§ documg_nlos‘ los Usuarios{as) y la Institucién. También se describe por medio de flechas las Todos los
informacion, relaciones directas o indirectas gue tienen entre ellos mismos, asi como también documentos,
fondos, con los procesos de soporte y estratégicos, informacion,
solicitudes, fondos, entre
requerimientos, | \  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ o otros, que
entre otros, que L. surgen del
entran para el Procesos Estretégicos desarrollo de la
desarrollo de la actividad
actividad Se colocard el detalle de todos aquellos procesos Estratégicos ldentificados y
estan directamente relacionados con la direccidn, gestidn y desarrollo de la
Institucién. También se describe por medio de flechas las relaciones directas o
indirectas gue tienen entre ellos mismos, asi como también con los procesos de
soporte y claves,

Mapa de Segundo Nivel

En el Mapa de Segundo Nivel cada caja representard la descomposicion de una de las cajas o
procesos del Nivel 1 de la cadena de valor. En el Segundo Nivel se representardn las
caracterizaciones de cada proceso institucional, que no es mds que la descripcidn en detalle de
las Actividades de lo que se pretende ejecutar en cada proceso descrito en el mapa de primer
nivel. Los mapas de proceso ilustran la forma de hacer el trabajo en las organizaciones; las
frayectorias que siguen los insumos al ser transformados en resultados que los clientes valoran.

La Caracterizacion: explicard de manera detallada el mapa, dividiéndose en una tabla donde
se explican 5 items: Proveedor, Entradas, Actividad, Salidas y Clientes.

A su vez, en las caracterizaciones de procesos se utilizard el "Ciclo PHVA (Planear — Hacer -
Verificar — Actuar)” que no es mds que un enfoque de gestidn simple para probar cambios en
procesos o soluciones a problemas, e impulsar su optimizacién continua a través del tiempo. La
principal caracteristica de un ciclo PHVA es que no tiene un punto vy final en el momento en que
se obtenga un determinado resultado, sino que se crea una rueda continua en la que el ciclo se

reinicia una y otra vez de manera peridédica, generando de esta forma un proceso de mejora
confinua.
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COMISION
NACIONAL DE LA

CARACTERIZACION DE PROCESOS TR 5 E MICROY PEQUENA
SONADOR | EMPRESA
Proceso/ s Jom C - (Cddigo Proceso)-
subproceso (Colocar nombre del proceso/subproceso al que se describird) Codigo (céd. Caracterizacion)
Objetivo Objetivo que se persigue con el proceso Lider Cargo de la persona

responsable

Un indicador puede ser de proceso o de resultados. En el primer caso, se

busca medir que estd sucediendo con las actividades, y en el segundo caso, Cargo/s o Unidades que

Indicadores y apoyan a Lider en

se quiere medir las salidas del proceso; es decir, el impacto o los resultados Colideres -
Metas ) ; - ™ : elaboracion en el
obtenidos. Es importante definir los indicadores con un enfoque hacia los/las
- proceso
clientes.
Proveedor Entradas Actividad realizada Salidas Cliente
Todos los Todos los
documentos/ documentos/ Hacia quien
Proveedor de la | informacion que Descripcion detallada de las actividades, ordenadas segin Mapa de informacién o donde se
actividad enfran para el Segundo Nivel. que salen del dirige la
desarrollo de la desarrollo de actividad
actividad la actividad

RECURSOS NECESARIOS

Recursos que deben de existir para poder desarrollar el proceso.

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Todos aquellos documentos (normativas infernas o externas) que son utilizados para el desarrollo del proceso.

Tercer Nivel: Cursogramas Analiticos (Procedimientos)

Este es el nivel de construccidon de procedimientos utilizando los cursogramas, que no estardn
detallados en este Manual, solamente se describe su funcionamiento para que sea utilizado por
las jefaturas de las unidades organizativas para que lo incorporen en las Guias de Servicios o
Entregables que deberdn elaborar cada uno de ellos.

El propdsito de lo anterior, es darle agilidad a la construccion de la documentacién de los
procedimientos, evitando la burocratizacién en la validacién de formatos y de las
actualizaciones, asi mismo, darle validez a los lineamientos de las Normas Técnicas de Control
Inferno Especificas, la cual establecen que las Jefaturas de las Unidades Organizativas son las
responsables de establecer los mecanismos del sistema de control interno, el cual incluye el
establecimiento de procedimientos adecuados y su correspondiente actualizacidén para una
mejor funcionalidad.

En este nivel, se utilizard el formato que se presenta a continuacion, en el cual se registraran los
detalles del procedimiento que se ejecuta, es decir el paso a paso a realizar dentro de un
procedimiento; muestra cdmo se realiza el frabajo al nivel de puestos de trabajo. Los Cursogramas
analiticos serdn elaborados por cada una de las unidades organizativas o dreas especializadas,
y se agrupardn al interior de guias de servicios o entregables. La construccidn de estas guias serd
responsabilidad de las Jefaturas, Gerencias o Direcciones de las mismas, asi mismo, mantenerlos
actualizados. De igual manera, en los mismos se colocard a que proceso estard vinculado dicho
procedimiento, y describir en las guias los métodos establecidos para medir cumplimientos de los
objetivos por procedimiento.

El formato a utilizar serd:
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NOMERE DEL PROCEDIMIENTO
Actividad Actual | Propusets Codign:
Procesn:
Qpemackn G
DoCOmaento Responsabhe:
Unidad Elecirtnico 5
Recponcabis: r——— =
Espera § emona D
S PECCE
objetive een []
Almaceramenia k7
Taoksl
Slmb oy
Dascripclan Cocto E;T:rr ) E =) O vl Dbsarvaclones
Tota
Feculados
Frecuenola | o Cokocar Valor que debs mejarar
Homibre del Indisadar Famule de saloul [ 0| ko viakor cim s e i
]
a
]
]
[]
o«
[
Firma y
Zello
Hombre
Cargo
Fecha de
Eloborodo por Revisodo por Aprobodo por

VII- CICLO DE DESARROLLO DE PROCESOS

El matemdtico George Polya, establecidé en su liboro How to Solve it (COémo resolverlo), la
cadena de acciones que se necesitan ejecutar para resolver cualquier problema. Ahora en
pleno siglo 21, aunado a la metodologia de la Mejora continua, se convierte
fundamentalmente en el Ciclo de Desarrollo de Procesos o Ciclo de Vida de los Procesos.

Los procesos buscan establecer la ruta de accidn para dar respuesta a una necesidad, sin
embargo, dado que la realidad es cambiante constantemente, se necesita que los mismos
procesos se actualicen constantemente, esto genera un circulo constante de revisién de los
procesos para que respondan a la realidad.

Desde el punto de vista anterior, en la Gerencia de Desarrollo Organizacional, se ha disenado
el CICLO DE DESARROLLO DE PROCESQOS, el cual consta de 5 componentes:

Andlisis

Diseno

Pruebas
Implementacion
Mantenimiento

oML -
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Estos componentes se enlazan consecuentemente, segln se muestra en la siguiente grdfica:

Grafica: CICLO DE DESARROLLO DE PROCESOS
Fuente: Creado por la Técnica de Procesos
Gerencia de Desarrollo Organizacional

1. Andlisis: se debe tomar en cuenta los requerimientos de los diferentes clientes (internos y
externos), los recursos con los que se cuentan para hacer frente a las necesidades o
requerimientos de los clientes y las unidades que se verdn involucradas para el desarrollo
de cada proceso. Se deberd definir objetivos de los procesos y sus indicadores que
medirdn el impacto o los resultados obtenidos.

2. Diseio: se procederd a enlistar las actividades que definen el cdmo se hard el proceso en
si, para lograr los resultados esperados. Se deberd enfocar la construccidn de los procesos
en funcion de cumplir las necesidades de los clientes y toda aquella actividad o reproceso
gue no genere valor a los clientes, se deberd valorar el ser eliminada.

3. Pruebas: esta etapa fiene como objetivo detectar los errores que se hayan podido
cometer en las etapas anteriores del proyecto y, eventualmente, corregirlos. Puede darse
gue no hayan sido tomados en cuenta todos los requerimientos y se deberd efectuar
cambios hasta la finalizacion del proceso.

4. Implementacion: una vez se definen los procesos, se debe comunicar a los involucrados
para que sepan la funcionalidad de los mismos, los involucrados y recursos a utilizar. Se
deberd planificar cuidadosamente la transicion de un proceso antiguo o fusidon de
procesos al nuevo, de forma que sus usuarios no sufran una disrupcion en el
funcionamiento del proceso.
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5. Mantenimiento: se deberd estar atentos a defectos o nuevas necesidades
(requerimientos) que pudieran surgir y adaptarlos al cambio (cambio en el entorno). Nos
encontramos que, en la etapa del mantenimiento, se repiten todas las etapas que ya se
han visto en el ciclo de desarrollo del proceso.

La idea de plantear el Ciclo de Desarrollo de Procesos es para ilustrar la dindmica constante de
actualizaciéon que demanda el entorno de gestién operacional de CONAMYPE, y que, por lo
tanto, es imperativo que los responsables del sistema de control interno en la institucion,
mantengan una revisiéon y actualizacion de los procesos, procedimientos y formatos.

VIll- ORGANIZACION REQUERIDA PARA LA GESTION POR PROCESOS

La administracidn moderna propone el siguiente orden inequivoco para la obtencién de
resultados efectivos:

1. Claridad en la estrategia organizacional.

2. Una eficaz gestidn por procesos (Medio eficaz para el logro de los resultados).

3. La organizacién orientada a los procesos (Organismo dindmico).

4. La gestion de los recursos alineados a la dindmica de los procesos (Alineamiento).

LA ESTRUCTURA DE PROCESOS, es una organizacién que se gesta considerando la realidad de
los procesos de CONAMYPE y su propdsito es el logro de los resultados misionales a partir de la
gestién de los procesos.

En este nuevo enfoque, el Manual no contendrd mds que el Mapa de Primer Nivel y las
correspondientes caracterizaciones, por lo que los elementos de mds bajo nivel ya no estardn
en este documento, si no que estardn contenidos en las guias de servicios o entregables que
deberdn construir cada unidad organizativa, por lo que la revisidn y actualizacion de los
procesos y el Mapa de Primer Nivel estard a cargo de la Presidencia a través de la Gerencia
de Desarrollo Organizacional, quienes dardn a conocer al resto de la organizacion, si es
necesario o no realizar cambios en los siguientes niveles de los procesos y procedimientos
documentados, cuando estos sean modificados por cambios en el mapa de primer nivel y
caracterizaciones.

Por otra parte, el diseio, creacidn, revision y actualizacién de los procesos o caracterizaciones
del segundo nivel y las guias con sus respectivos cursogramas o procedimientos y formatos,
estardn a cargo de las jefaturas de las diferentes unidades organizativas de CONAMYPE, vy
para gque se entiendan vigentes, deberdn estar validadas e incorporados en la base de control
de documentos de la Gerencia de Desarrollo Organizacional.

IX- AUTORIZACION DEL MANUAL DE PROCESOS

El Manual de Procesos serd autorizado por Junta Directiva de CONAMYPE, previo cumplimiento
de los procesos establecidos en la Ley de Procedimientos Administrativos, relativos a la
apertura de la participacién ciudadana y de los interesados, por medio de las Consultas
Publicas.
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X- CONTROL DE LA DOCUMENTACION

2Qué debemos entender como “Control de la Documentacion”2, para efectos de este
Manual, esto debe ser entendido como la cadena de validacién para elaborar, modificar,
actualizar, y aprobar las caracterizaciones, cursogramas y guias de servicios o entregables, la
cual debe quedar evidenciada en recuadro de control de cambios que se ubicara al pie de
pdgina de cada uno de ellos, donde se identificaran con nombre, cargo, fecha de validacion,
firma y sello de quien elabora, revisa y valida.

Los responsables de los procesos (jefaturas y gerencias), mantendrdn al dia el confrol de
actualizaciones tanto de los procesos como de las guias que describan los Cursogramas
(procedimientos).

Los elementos (guias) que se deriven del uso y aplicacién del Manual de Procesos, no
requerirdn autorizacion de la Junta Directiva, bastard con que se incorporen en la base de
control de documentos que lleva la Gerencia de Desarrollo Organizacional.

La estructura del control de cambios es la siguiente:

Control de Cambios:

Firmay
Sello

Nombre

Cargo

Fecha de

Elaborado por Revisado por Validado por

Xl- ACTUALIZACION

En cumplimiento de las Normas Técnicas de Control Interno Especificas, las personas
responsables de mantener actualizados los Procesos, Caracterizaciones, Cursogramas, guias y
formatos, son las Jefaturas y Gerencias de cada unidad organizativa de la Institucion.

Los procesos, las caracterizaciones, cursogramas y formatos, deben ser revisados con el objeto
de ser mejorados y actualizados, ya que son parte del quehacer dindmico institucional, y
cuando sea necesario hacer éstas mejoras afectardn en determinados casos, de forma
secuencial la informacién de los mapas de primer o segundo nivel que contienen sus
respectivos formatos.

Por ello, es tarea de todos y todas cumplir y hacer cumplir los procesos y procedimientos para
el logro de los objetivos institucionales.
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Proceso/

subproceso 1.0 Proceso de Evaluacion de Condiciones Previas Codigo C-ECP-1.0

Unidad de Politicas
Publicas

Dar certeza de que las institucién cuenta con las condiciones para atender
los requerimientos de los clientes/usuarios/partes interesadas.

Objetivo Lideres

Proporcién: Es el cociente de dos variables en donde el numerador esta
contenido en el denominador. A estos indicadores también se les denomina
como de estructura. Ejemplo:

Proporcién de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (Nimero de hogares
cuyo jefe de familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100

Razdn: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay
elementos comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:

Densidad de poblacién= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de
extension territorial de la Entidad)

Demas Unidades
organizativas

Indicadores y Metas Tasa: Es un cociente que expresa la dinAmica de cambio de una variable que Colideres
mide un nimero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacion a otra
variable existente en ese periodo. Ejemplo:

Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total
de nacidos vivos) X 1,000

indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir
de una valor tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la
variable entre un valor base y después multiplicandola por 100. Ejemplo:
Tasa de variaciéon proporcional de empresas inscritas en la pagina
electrénica institucional = # de empresas inscritas en la web / Nimero total
de empresas inscritas) - 1 X 100

Proveedores / Partes P f . Clientes / Partes
T Entradas Actividad realizada Salidas [
P Ci e @
Inventario de Evaluar las necesidades de los clientes y Unidad Organizativa
Clientes, instituciones servicios determinar si es posible dar respuesta a los Evaluacion de Respogsable
publicas y privadas, Solicitudes de requerimientos: necesidades de asignada a atender
academia clientes Si es posible se pasa a la siguiente etapa. clientesy al cliente
Si no es posible, se informa al cliente.
Procesos Definicién de inventario de servicios que Programacién de Unidad Organizativa
Unidades organizativas Procedimientos proporciona la Institucion y la manera en que e : Responsable asignada
. v i servicios a clientes A
Normativas seran iroiormonados a atender al cliente
Comités sectoriales, o
municipales Informacién de Comité de
depa namentafes comités Valoracién de los coordinacioén interna
; iy Recol r informacion par rr | Ivici |
nacional, espacios Bases de Datos ecolectar informacion para dar respuesta a servicios actuales
. ’ . requerimiento. que brinda la
intersectoriales, Mesas Guias de N .
) L S institucion Unidades
Unidades Organizativas Servicios o
Organizativas Internas
Internas
MYPEs, instituciones
publicas, privadas y Planes, programas,
academia, Comités Convocatorias a instrumentos y Comité de
sectoriales, municipales, reuniones, . . » vinculaciones a Coordinacion Interna
L Llevar a cabo reuniones de articulacion, T
departamentales, Informacioén de coordinacién v consulta servicios
nacional, espacios necesidades de y ’ especializados para Unidades
intersectoriales, Mesas MYPE el desarrollo Organizativas Internas
Unidades Organizativas empresarial
Internas
" s Informacion
Comité de coordinacion recolectada
interna ’ . . R Establecer
. - lanes, Determinar la capacidad institucional sobre la ) -
Unidad de Politicas P A p S . mecanismo de Proceso Servicio de
Publicas _programas, proporcion _dg los requerimientos que los clientes entrega del atencion al cliente
Unidades Organizativas instrumentos desean recibir. requerimiento
solicitados,
Internas : y
vinculaciones
Determinar cambios a desarrollarse en los
: . A servicios existentes en la institucion (procesos, Acuerdo de realizar Proceso de Mejora
Unidades organizativas Participacion > ; - ;
procedimientos, encargados, funciones, entre cambios. Continua
otros).
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Comités sectoriales,
municipales,
departamentales,
nacional, espacios
intersectoriales, Mesas,
MYPEs, Unidades
Organizativas,
Instituciones publicas,
privadas y academia

Opiniones de
MYPE y Unidad
Organizativas,
Datos, informes,
reportes de
sistemas.

Brindar seguimiento a las reuniones
desarrolladas en los diferentes espacios creados
para recibir informacion (comités, espacios
intersectoriales, mesas, entre otros), y la
canalizacién de esa informacion a las unidades
organizativas competentes.

Informacién
recolectada en
comités y mesas

Andlisis de
necesidades o
recomendaciones

Comité de
Coordinacioén Interna

Comité de Coordinacion
Interna

Planes, politicas,
programas,
proyectos,

acuerdos

Verificar que todos los acuerdos que la institucion
determin6 que iban a ser desarrollados, se hayan
transformado en planes, politicas, programas o
proyectos.

Verificaciéon de
implementacion
Cambios en PEl,

POA, Normativas,
Procesos,
procedimientos,
entre otros.

Direccién Empresarial
Proceso de Gestién
Estratégica

Unidades organizativas

Encuestas de
satisfaccion,
Informes de
seguimiento

Medir nuevamente los niveles de satisfacciéon de
participantes (clientes MYPE, instituciones
publicas, privadas, academia, cooperantes, entre
otros), con los nuevos servicios implementados o
cambios a los existentes.

Resultados de
satisfaccion de
clientes

Politicas publicas
Direccién de desarrollo
empresarial

Proceso de Evaluacion de
Condiciones Previas

Auditores
Unidades Organizativas

Resultados del
Proceso

Informes de
auditorias
Informes de
seguimiento de
cumplimiento de
metas

Realizar Seguimiento y control a la ejecucion del
proceso, analisis de riesgos e indicadores del
proceso

Actuar

Implementar acciones en pro de las mejoras de
los procesos actuales, asi como de los
procedimientos de los diferentes servicios que se
brindan en la institucion en las diferentes
unidades organizativas, buscando la mejora en
atencion a clientes.

Informes de analisis
y evaluacion del
proceso

Acciones
correctivas

Proceso de Mejora
Continua

Proceso de Mejora
Continua

Proceso de Gestion
Estratégica

Necesidades

Identificar necesidades de recursos (financieros,
humanos, tecnoldgicos, de materiales, entre

Planes de mejora

Proceso de Mejora
Continua
Proceso de Gestion

. - parael otros), para ser incorporados en los POA 'y PAAC PAAC -
Unidades organizativas mejoramiento de | del siguiente periodo, a fin que suplan las Presupuestos Estratégica
la operatividad | necesidades encaminadas a mejorar la atencién POA Unidades
de clientes. Organizativas
involucradas
Oportunidades de
mejoramiento, . . . . Acci
. o Actualizar la informacién documentada aplicable cciones
Ungigtizzc?;%aﬂé%:\;as, re:::ljti?grci):sde al proceso, asi como aplicar acciones de correctivas, Proceso de Mejora
) e ' mejoramiento detectadas (correctivas, preventivas y/o de Continua
Continua, Auditoria resultados de ; d ; .
medicién de preventivas y de mejora mejora

indicadores, etc.

RECURSOS NECESARIOS

Software

Hardware

Activo Fijo
Presupuesto
Plantilla de personal

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Indicadores de Gestion

Planes, Programas, Proyectos (Convenios)

PEly POA

Normativa Interna (manuales, reglamentos, instructivos, entre otros)
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.: : : 5 2.0 Proceso de Servicios de Atencidon a Clientes 6digo C-SAC-2.0
Proveer servicios consistentes con el ciclo de desarrollo empresarial, con acceso a Dlreccé?: ?sslg:aias‘?rrollo
Objetivo financiamiento, con enfoque de cadenas y la transformacién productiva, generando Lideres Unida dpde Registro
capacidades de competitividad, asociatividad y agremiacion en la MYPE. MYPE 9
Proporcién: Es el cociente de dos variables en donde el numerador estd contenido en
el denominador. A estos indicadores también se les denomina como de estructura.
Ejemplo:
Proporcién de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (Nimero de hogares cuyo jefe de
familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100
Razdén: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay elementos
comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:
Densidad de poblacién= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de extensién
territorial de la Entidad)
SGaCOre Tasa: Es un cociente que expresa la dindmica de cambio de una variable que mide un olidere Demas Um_dades
eta I— S ; = ; ; organizativas
ndmero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacion a otra variable existente
en ese periodo. Ejemplo:
Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total de nacidos
vivos) X 1,000
indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir de una valor
tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la variable entre un valor base
y después multiplicandola por 100. Ejemplo:
Tasa de variacién proporcional de empresas inscritas en la pagina electrénica
institucional = # de empresas inscritas en la web / Nimero total de empresas inscritas) -
1 X 100
Proveedores / Partes s . . Clientes / Partes
Interesadas Entradas Actividad realizada Salidas Interesadas
P Ci e @
1.0 Proceso de - : s
Evaluacién de Mecamsmcci) ?e Si fuere necesario se establece programacion de llamadas, P i RUnldad Ol)rlgjanlgatlvg
Condiciones entrega de correos, mensajes, notas rogramacion esponsable asignada
Previ requerimiento ’ ’ a atender al cliente
revias
Listado de
. servicios Determinar los servicios a proporcionar por cada centro de Unidades Organizativas
Unidades L p p e . S
o Metas atencion, asi como las guias de procedimientos de cémo se POA Procesos de Gestion
Organizativas, " . . . ! B . L - .
. Estrategias proporcionaran los mismos (POA, Riesgos, Manuales, Guias, Guias de Servicios Estratégica, evaluacion
Clientes - o e b
Necesidades Procesos, Procedimientos, Formatos, entre otros). de condiciones previas
de Clientes
Necesidades . L i .
. ) Establecer mecanismos de medicion de atencién a clientes, L.
Unidades de medicion P - L . . . Proceso de Gestion
R asi como su grado de satisfaccion y recoleccion de Mejora continua -
Organizativas de Estratégica

Cliente/Usuario

recomendaciones

Si fuere necesario se realiza llamadas, o redaccién y envio de

cumilimiento

- Programacion ] . t Convocatoria Cliente
Parte interesada correos, mensajes, o notas. De forma fisica o virtual
Cliente/Usuario Convocatoria Si fuere necesario se realiza reunion fisica o virtual Reunion Cliente
Parte interesada acuerdos
) . L En caso de no ser un servicio de atencién a la MYPE, se
Cliente/Usuario Reunién . ; 2 Documentos )
Parte interesada Acuerdos gr\c/ei?tig y se entrega lo requerido por el cliente de forma fisica fisicos o virtuales Cliente
] . - . Informacion
. . Si fuere un servicio de atencién a la MYPE, se proporciona
Clientes / Solicitud de ; - e ' entregada.
) - informacion de los servicios a los cuales puede acceder y los ’ - ’
Emprt'a\?\c(ingores y mfosr?r\?i‘(::li?)g de puntos de atencién donde serian efectivos/ Call center, Centro C“eﬂ:]e \L/J':t% u(ljaedo a Cliente
regional, VEF, CEDART y CDMYPE atF:encién
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Solicitud de
asesoramiento

Punto de atencion recibe y atiende cliente, solicitando

Cliente con
certificado de

Cliente con atencion

de Atencion a
Clientes

Unidades

Proceso

analisis de riesgos e indicadores del proceso

evaluacion del

Cliente ) ) - : . P e
(presencial o informacion para linea base y registro MYPE calificacion MYPE iniciada
via telefénica) y F1
. N . - ) . L Resultado de
Formulario F1 Realizacion de diagnéstico, atendiendo la informacién . P
) : - f . diagnostico del .
Cliente NeceS|_dades _proporcm_)pada por el cliente y sus necesidades, asi como cliente (areas a Cliente )
del Cliente informacion recibida por personal de la CONAMYPE Personal Generalista
B fortalecer con
(Generalista). S
Servicios)
Plan de desarrollo
Resultado de empresarial F2
diagnostico del | Establecimiento del plan de acciones a realizar para emp Cliente Personal
. . . . : . : . Cliente con plan de .
Cliente cliente (4reas | fortalecimiento empresarial del cliente. Se vincula a Servicio 2CCIONES Generalista y/o
a fortalecer Empresarial Generalista o Especialista segln sea el caso. establecido Especialista
con servicios) y
aprobado
Seguimiento a | Se proporciona el servicio, atendiendo la accién programada . .
. : . P, Seguimiento a plan Cliente
Cliente plan de en el plan de desarrollo empresarial (asesoria, capacitacion,
! A . L de desarrollo
desarrollo asistencia técnica, vinculacion, entre otros)
Area especializada analiza plan de desarrollo generalista, y Informacion
Cliente con Seguimiento a | solicita informacién base al cliente. entregada y
vinculacién a area plan de El Especialista toma la decision de atender al cliente recibida Cliente
especialista desarrollo efectuando diagndstico especializado (pasar al Numeral 7), de analisis
lo contrario regresar al paso nimero 5. especializado
. - Resultado de Cliente con areas a
. Diagndstico N, . - - ; P
Cliente especialista Realizacion de diagnéstico especializado diagndstico fortalecer por
P especializado especialista
Resultado de Elaboracion de plan de desarrollo especializado . .
. ; o A ) . L Plan de desarrollo Cliente con acciones en
Cliente diagnéstico (Industrializacion, Innovacién, Calidad, Productividad, especializado Plan especialista
especializado | Exportacion, Comercializacién) p p
Plan de . . - ) -
Cliente desarrollo Se desarrollan acciones del plan especializado y se les Seguimiento de Cliente con seguimiento
. efectlia seguimiento de los servicios recibidos. ejecucion del plan a plan especializado
especializado 9 ! p P P
A Recoleccion Formulario de ’
Cliente con planes g ) A . " Cliente
de desarr%llo de indicadores | Asesor generalista realiza llenado de formulario de recoleccion de Personal Generalista
concluidos de impacto recoleccion de impacto por intervencion (segln necesidad). impacto lleno y /o Especialista
F20 firmado F20 ylo Esp
Verificar
. Desarrollar encuestas a clientes para determinar el grado de Resultados de :
Unidades Encuestas a ) - ” 3 Jefaturas Superiores
Organizativas clientes satisfaccion de la atencién proporcionada por el personal de Encuestas a Clienteps
la institucion. clientes
" o ) Unidad de Seguimiento
Unidades Verificar el cumplimiento de metas establecidas en POA, para Informes de Cont?ol
o POAs determinar las desviaciones de lo planeado, sus causas y ejecucion y/o Y
Organizativas establecer mecanismos de mejora. verificacion Gerencia de Desarrollo
jora. Organizacional
Proceso de Servicio s 6l
Resultados del | Realizar Seguimiento y control a la ejecucién del proceso, analisis y Proceso de Mejora

Continua

il’OCGSO

Organizativas

de recursos

servicios o creacion de nuevos

recurso humano,
financiero,
tecnoldgico, etc.

o Presidencia
Organizativas de L . . . )
Control y Informes Establece acuerdos de accion para corregir desviaciones Acuerdos _ Dlrecuone_s _
7 . Unidades Organizativas
seguimiento interno
Unidades Guias de Realizar modificaciones a los servicios brindados, atendiendo Guias de servicios Procesos de Meiora
Organizativas Servicios resultados de las encuestas de satisfaccion o modificadas Continua !
Clientes recomendaciones brindadas por clientes (Mejora Continua)
Necesidades

. . . . . aprobadas de Procesos de Gestion

Unidades Necesidades Determinar recursos necesarios para efectuar cambios a p

Estratégica,
Coordinacion y logistica

Unidades

POA, Matrices

Generar modificaciones a POA atendiendo cambios de

POA Modificado

Procesos de Gestion

resultados de

Pro%;%inézag\;assﬁén dguﬁ%isdgg’ servicios a proporcionar, asi como atender cambios por Gu:gucz?i;%r;/;mos Estratégica, Mejora
-~ > materializacion de riesgos programados o no programados. : > Continua
Estratégica Servicios Matrices de Riesgo
Oportunidades
Unidades de AT I i 00 @ d licable al Acciones
Organizativas mejoramiento c’tua el inuslu s eIl el eleslel JE T T leese) correctivas Proceso de Mejora
Proceso de Mejéra resultados de’ cEl] Gen il CERTES B MERETELY CEEsreEs preventivas y/(; de Continua
Continua, Auditoria auditorfas, (EOTEEHES, [PrEETIIES 12 e mejora
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RECURSOS NECESARIOS

Software
Hardware
Activo Fijo
Presupuesto
Planilla Salarial

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Ley MYPE

Guia de Servicios

Manuales de CDMYPE

Normativa Interna

Manuales de Control de capital semilla
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EL SAIVADOR.
h : 5ceso 3.0 Proceso Mejora Continua 6digo C-MC-3.0
Garantizar que la gestién institucional, se desarrolle con eficacia, eficiencia y
efectividad, estableciendo mecanismos de seguimiento, medicién, evaluacion y Direccion de Desarrollo
verificacion, que permitan la valoracion permanente del funcionamiento éptimo de Empresarial
Obietivo los procesos bajo un enfoque sistémico que contribuya al fomento de la cultura del dere Unidad Especializada
control, alalegalidad y la transparencia, obteniendo informacion para la correccion de Calidad
y prevencion de las desviaciones (reales y potenciales) detectadas y la toma de Comité de Integridad y
acciones que mejoren el desempefio institucional y la calidad del servicio a la Mejora Continua
ciudadania.
Proporcidn: Es el cociente de dos variables en donde el numerador esta contenido
en el denominador. A estos indicadores también se les denomina como de
estructura. Ejemplo:
Proporcion de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (NUmero de hogares cuyo
jefe de familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100
Razén: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay
elementos comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:
Densidad de poblacién= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de
extension territorial de la Entidad)
dicadore eta Tasa: Es un cociente que expresa la dinamica de cambio de una variable que mide olidere Demas _Un|dades
—=== - f - . organizativas
un ndmero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacion a otra variable
existente en ese periodo. Ejemplo:
Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total de
nacidos vivos) X 1,000
indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir de
una valor tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la variable
entre un valor base y después multiplicandola por 100. Ejemplo:
Tasa de variacion proporcional de empresas inscritas en la pagina electrénica
institucional = # de empresas inscritas en la web / Numero total de empresas
inscritas) - 1 X 100
Pr°"ﬁii?er:;/;a"es Entradas Actividad realizada Salidas C",ﬁ?;fzs/azzrstes
= A e CA
Unidades Zg:mz(t)nfa Identificar normas, politicas, procedimientos, procesos
Organizativas, | ] - X ’ ' ! Diagnostico Unidades
Necesidades de ntemq, Riesgos | objetivos, programas y gontroles que afectan la entrega preliminar Organizativas
Clientes Gwa_s _de de lo requerido por el cliente
Servicios
Unidades . . - Plan de Mejora Unidades
R Diagnostico Establecer la ruta de accion h B
Organizativas Continua Organizativas
Auditoria Interna 'y Politicas
Auditores Externos i ient Y d Elaboracion del programa y plan de auditorias internas Planes de Unidades
Auditorias de |ne2m|gn 0s de y externas de cumplimiento y calidad. Auditoria Organizativas
uditoria
Cooperantes
Medios de Unidades
Unidades Actividades a Consolidar y establecer medios de control, seguimiento Seguimiento y Organizativas y
Organizativas ejecutar y medir y monitoreo de los planes. Control de Auditorias (internay
cumilimiento externasi
Direccion de
Desarrollo
. Empresarla_l Plan de Mejora Convoca reuniones y da inicio a la ejecucion del Plan Acmo_nes del P_Ian Unidades
Unidad Especializada Continua de Mejora Continua de Mejora Continua Organizativas
de Calidad 1 ejecutadas 9
Comité de Integridad
y Mejora Continua
Consultas a .
Clientes Internos y clientes o Identificar las necesidades de mejora y expectativas de g(e%i?'agff;e:d); Unidades
Externos usuarios o partes | los usuarios y partes interesadas en el proceso exp Organizativas
- clientes detectadas
interesadas
Necesidades de ) Direccion de Desarrollo
. h ) ) Mejoras :
Unidades cambios para Proponer mejora a los procesos, e infraestructura identificadas/ Empresarial
Organizativas mejora de institucional. Planes operativos Unidad Especializada
servicios p de Calidad
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Comité de Integridad y
Mejora Continua

Direccion de
Desarrollo . . .
. Cambios Normativa, Unidades
Empresarial . o - . L P L o
. L identificados y Socializar las mejoras (creacion y/o modificacién) de proporcion de Organizativas,
Unidad Especializada N L - L
: viabilidad de normas, procesos, procedimientos, entre otros. servicios, entre Proceso de Gestion
de Calidad . o - -
ejecucion otros, modificados Estratégica

Comité de Integridad
y Mejora Continua.

. . Observaciones,
Lineamientos y

Auditorias politicas de Realizar las Auditorias de Control Interno hallazgos_ Y Un|dad(_es
o recomendaciones Organizativas
auditoria o
de la auditoria
Unidades
GDO, Unidad de POA’. PAAC, . . . . Resultado del Organizativas, GDO,
e Matrices de Realizar seguimiento a los POA y matrices de Riesgo S :
Seguimiento y Control . Seguimiento Coordinador de
Riesgo .
Seguimiento y Control
GDO, Coordinador de .
Seguimiento Acciones Unidades
g oy correctivas o de Definir y promover la metodologia para la toma de Oportunidades de o
Control, Presidencia, . . N X . . X Organizativas, Proceso
- ; mejora acciones correctivas, preventivas y de mejora. Mejoramiento i o
Direcciones, propuestas de Gestion Estratégica

Gerencias y Jefaturas

Clientes _Reallzar segy}mlento a_la souallzac_lon ylo la _ Cumplimientos,
Unidad Encuestas implementacion de acciones de mejora y analizar el
nicades cumplimiento los indicadores de gestién del/los

Unidades

demoras, acciones R
Organizativas

Organizativas procesos. correctivas
Encuestas de
medicion de Proceso de Evaluacién
Clientes Encuestas de Realizar seguimiento y control a la prestacion de los percepcion de de Condiciones
Unidades Satisfaccion/ servicios asociados al proceso (funciona o no el cambio clientes, Registro Previas
Organizativas percepcién efectuado con las condiciones establecidas). del producto o Unidades
servicio no Organizativas
conforme
Unidades P d Atender | - . | de cli Acci d ) idad
Organizativas ropuestas de \tender las peticiones, quejas, rec etjmols e cdllentes cuonelsf t(ej mejora Unidades
Usuarios/ Clientes mejora (internos y externos) y sugerencias de los auditores. realizadas Organizativas
Informes de A
Auditorias (Interna y resultados y Analizar los hallazgos de las auditorias internas y Este‘lzl;l:ergi:i\?gglgnes Unidades
Externa) evaluacion de externas. . Organizativas
S mejora/
auditorias
Informes de
Unidades seguimiento a los . ) . . Riesgos Unidades
Organizativas / Mapas de riesgos Qnahzar Ios_ resgos asociados al proceso incluyendo los institucionales y de | Organizativas, Proceso
. o LR e Corrupcion. = ; .
Comité de Etica institucionales y corrupcion de Mejora Continua
de corrupcién
Mejora de
Unidades . Analizar los resultados del seguimiento y control a los Progesps, Unidades
i L Acciones . oo i - Establecimiento de o
Organizativas/ Comité . riesgos institucionales y de corrupcion y a la eficacia de h Organizativas, Proceso
. Correctivas . - nuevos medios de - )
de Etica las acciones implementadas. I h de Mejora Continua
verificacion (si
aplica)
Proceso de Mejora Resultados del Realizar Seguimiento y control a la ejecucion del Info;rc;i:; ;nggf's Proceso de Mejora
Continua Proceso proceso, andlisis de riesgos e indicadores del proceso y . Continua
) Proceso de mejora
Unidades Plan de Elaborar e implementar acciones correctivas, Acciones puestas Continua y Gestion
Organizativas Mejoramiento preventivas y de mejora. en marcha Estratégica e
Integridad
Proceso de mejora Acciones de mejora Proc_eso de mej(_)ra
Continua y Gestion Plan de Actualizar politicas, objetivos, riesgos, procesos y efectuadas e Continua y Gestion
Estratégica e Mejoramiento procedimientos. implementadas Estratégica e
Integridad P Integridad
Proceso de mejora . . Proceso de mejora
Continua y Gestién Mejoras a Actualizar la informacién documentada aplicable al I\élgr?rg: gﬁl I:ﬁa;i;%r)]/ Continua y Gestion
Estratégica e Procesos proceso. e Estratégica e
: de los cambios :
Integridad Integridad
Pr mejor. Plan de ; .
Coorﬁ?nsuoadyeGeeth?éﬁ mejoramiento / Realizar seguimiento a la eficacia de las acciones Indl_cadores de ‘Unidades
S 3 ) 5 . Acciones, POA, Organizativas, Proceso
Estratégica e Acciones (correctivas, preventivas) implementadas Ri de meiora Continua
Integridad desarrolladas 1esgos ! vay
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Gestion Estratégica e
Integridad

RECURSOS NECESARIOS

Software
Hardware
Activo Fijo
Presupuesto
Planilla Salarial

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Indicadores de Gestion Planes, Programas, Proyectos (Convenios)

PEly POA Matrices de Riesgos.

Normativa Interna (manuales, reglamentos, instructivos, entre otros)
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Proceso/

4.0 Proceso de Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones Cédigo C-TIC-4.0
subproceso
. . ” L . - Gerencia de
P Coordinar y supervisar la creacion, aplicacion y uso de las tecnologias de la Informacion q p
Objetivo e ! d o ) . Lideres Tecnologias de la
y las Comunicaciones, para poder brindar mejores servicios a la ciudadania. Informacion

Proporcion: Es el cociente de dos variables en donde el numerador esta contenido en
el denominador. A estos indicadores también se les denomina como de estructura.
Ejemplo:

Proporcion de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (NUmero de hogares cuyo jefe
de familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100

Razén: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay elementos
comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:

Densidad de poblacién= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de extension
territorial de la Entidad)

Indicadores y
Metas

Demas Unidades

Tasa: Es un cociente que expresa la dindmica de cambio de una variable que mide un Colideres e
q p q Organizativas

numero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacién a otra variable existente
en ese periodo. Ejemplo:

Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total de nacidos
vivos) X 1,000

indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir de una
valor tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la variable entre un
valor base y después multiplicandola por 100. Ejemplo:

Tasa de variacion proporcional de empresas inscritas en la pagina electrénica
institucional = # de empresas inscritas en la web / NUmero total de empresas inscritas)

-1X100
Proveedores | rares Entradas Actividad realizada / Responsable Salidas Clientes | partes
Planear
Diagnéstico
Unidades Sondeo Detectar la debilidad en la funcionalidad las tecnologias Preliminar de Unidades
Organizativas y la comunicacion en la institucion. Requerimientos y Organizativas
Necesidades
Elementos para
establecer el
Unidades Requerimientos Proyectar el incremento de las capacidades instaladas Desarrollo de Proceso de Mejora
Organizativas y/o necesidades 0 mejorar las condiciones actuales de funcionamiento Infraestructura Continua
tecnolégica y de
comunicaciones
Proceso de Gestion Elementos para
Estratégica y Proceso e.l fesarraliooe . Plan de Operativo
infraestructura Elaborar el plan de Operativo Anual. GDO

de Gestion Financiera Anual Elaborado

tecnolégica y de

e Inversion e
comunicaciones
. Presidencia
Unidad de . Plan de h - y
Inventario del . . .y Direccion de
Infraestructura y TIC s Elaborar el plan de mantenimiento preventivo. mantenimiento Tecnologia e
ri Informati reventiv o
Seguridad Informéatica preventivo Innovacion
Elementos para
establecer el
Unidad de Mercadeo Desarrollo de L s Plan de ) )
L Elaboracion del Plan de Comunicaciones P Presidencia
y Comunicaciones Infraestructura Comunicaciones
tecnolégica y de
comunicaciones
Lineamiento Proceso
. sobre la L Tecnologia de
Secretaria de . L ) . Plan de accién para -
Innovacion del Estado estrategia de Elaborar el plan de accién para gobierno en linea. obierno en Iir?ea Informacién y
gobierno en 9 Comunicacion,

linea POA, PEI

Hacer

Necesidades de

Proceso Gestion de Inventario de Administrar la red interna de tecnologias y . Procesos de
L A o PR ; Tecnologias de -
Adquisiciones, necesidades de comunicaciones de la institucién, determinando las L Gestion de

. . A h Informacion y vy
Proceso Tecnologia tecnologias de necesidades de las mismas S Adquisiciones y
Comunicaciones
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de Informacion y

informacion y

Financiamiento e

Informacion y
Comunicacién

creacion propia

a satisfaccion

Comunicacion comunicaciones inversion
. - . P . - Reporte electronico Usuarios
Usuarios tecnoldgicos . Brindar el soporte técnico a los usuarios tecnoldgicos de - A Lo
BNRRENY: Solicitudes . de atencién y cierre tecnoldgicos de
de la institucion la entidad - .
de solicitud la entidad
. " . . Usuarios de
Usuarios de servicios Atender requerimientos de cobertura comunicacional de Reporte de servicios
comunicacionales de Solicitudes eventos, videos, webinars, capacitaciones, pagina web atenciones L
R S . ; comunicacionale
la institucién institucional, redes sociales, entre otras. brindadas s
Proceso Tecnologia Plan de Formato de
de Informacién y mantenimiento Ejecutar el plan de mantenimiento preventivo recibido a Usuarios
Comunicacion preventivo satisfaccion
Proceso de Gestion .
L Inventario de
de Adquisiciones, L . . Softwares en Procesos del
Software, Administrar el conjunto de software de la entidad, e > .
Proceso de ; ) . - iz Optimas condiciones, Sistema Integrado
. licencias y asegurando su buen funcionamiento y actualizacion de o -
Tecnologia de ) : Formato de recibido de Gestion de
sistemas de los mismos.

Mejora y Calidad

Gerencia de
Mercadeo y
Comunicaciones,
Unidades
Organizativas

POA Gerencia de
Mercadeo y
Comunicaciones,
Necesidades de
equipos de
comunicaciones,
necesidades de
cobertura y/o
apoyo por parte
de las Unidades
organizativas

Determinar las actividades de comunicaciones a
desarrollarse  en la institucion atendiendo las
necesidades y requerimientos de las unidades
organizativas.

Formatos de
Requerimientos
comunicaciones y de
informacion de
eventos.

Gerencia de
Mercadeo y
Comunicaciones

Secretaria de

Plan de accién

Inversion

gobierno en linea

- ara gobierno - Proceso de
Innovacion del P . . - . . Plan de accién a .
en linea; Ejecutar el plan de accion para gobierno en linea . Tecnologia de
Estado, Proceso de h . . implementarse en la -
Financiamiento e Presupuesto, atendiendo lineamientos de CAPRES Institucion Informacion y
Inversion PEI, POA ’ Comunicacion
Institucional
. Presupuesto
Secretaria de resup
- asignado, PEI, . Proceso de
Innovacion del POA. | Elaborar y ejecutar proyectos de acuerdo a las Tecnologia de la
Estado; Proceso de Necesi da’ des de necesidades institucionales y requerimientos de la Proyectos Elaborados Informacion
Financiamiento e . A Secretaria de Innovacion del Estado (modernizacion) lacion’y
innovacion Comunicaciones

Proceso Tecnologia
de Informacién y
Comunicacion

Resultados del
proceso, Guia de
Procedimientos,

Realizar seguimiento y medicion de los productos y/o
servicios generados a las Unidades Organizativas, asi
como los implementados en coordinacion con el Estado.

realizadas

Informe de
seguimiento y
resultados de la

Usuarios tecnolégicos Reporte electronico Usuarios
1olog Solicitudes Gestionar servicios del portal web de la entidad de atencion y cierre tecnoldgicos de la
de la entidad L .
de solicitud entidad
Proceso Tecnologia Politicas de Reportes de Proceso Tecnologia
de Informacién y seguridad Gestionar la seguridad informética de la entidad sep uridad de Informacién y
Comunicacién informatica 9 Comunicacién
Manual de
. Metodologia, Reportes del estado )
Proceso Tecnologia Lineamientos y ; Proceso Tecnologia
L, L L . del cada servidor, L
de Informacién y Politicas Administrar servidores y bases de datos de Informacién y
S L Bases de datos L
Comunicacién Informéticas, lizad Comunicacion
Actividad de cada actualizadas
servidor
Procesos del
Unidades . Apoya la elaboracion y ejecucion de proyectos Sistema Integrado
Organizativas Solicitudes relacionados con tecnologia. Proyectos Elaborados de Gestion de
Mejora y Calidad
Comunicados, notas
Unidades periodisticas, .
Organizativas Comzlrﬁga%?ones Ejecutar las acciones del Plan de Comunicaciones cobertura de medios, Uz:?\:ilg; sde
Internas campafias, etc.
realizadas
Comunicados, notas
Proceso de Gestion periodisticas, Unidades
Estrateglga y_Procgso Plan Operativo Ejecutar las actividades del Plan Operativo Anual cobertuIa de medios, Organizativas
de Gestion Financiera Anual campafias, procesos Internas/
e Inversién de adquisiciones, etc. Usuarios

Proceso Tecnologia
de Informacion y
Comunicacion,
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Indicadores de
Seguimiento

medicién de los
indicadores

Proceso de Gestion
Estratégica

Proceso Tecnologia
de Informacioén y
Comunicacion

Proceso Tecnologia
de Informacién y
Comunicacion

Herramienta de
evaluacion
(Formato de
encuesta)

Informe de
seguimiento y
evaluacion,
Informes de
Auditoria

Evaluar la satisfaccion de los usuarios tecnolégicos de
la entidad.

Elaborar plan de mejoramiento del proceso

RECURSOS NECESARIOS

Consolidacion de
resultados de la
encuesta

Plan de Mejoramiento

Proceso Tecnologia
de Informacion y
Comunicacion,
Proceso Gestion de
control interno,
Proceso Gestion de
mejora continua

Proceso Tecnologia
de Informacion y
Comunicacion,
Proceso Gestion de
control interno,
Proceso Gestion de
mejora continua

Software
Hardware
Activo Fijo
Presupuesto
Planilla Salarial

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Manual de Metodologia, lineamientos y politicas informaticas POA

Formatos de la Direccion de Tecnologia e Innovacion

Normas Técnicas Especificas de Control Interno
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i 5.0 Proceso de Gestion de Adquisiciones y Contrataciones 6digo C-GAC-5.0
Establecer lineamientos que se deben aplicar en los procedimientos de compras a través
Obietivo de las areas respectivas, para que éstos se reallcgn con eficacia, efl(_:l(_enua, dere Gerencia Legal
transparencia, contribuyendo al desarrollo de una economia responsable y propiciar de
igual manera
Proporcién: Es el cociente de dos variables en donde el numerador esté contenido en
el denominador. A estos indicadores también se les denomina como de estructura.
Ejemplo:
Proporcion de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (Nimero de hogares cuyo jefe de
familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100
Razén: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay elementos
comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:
Densidad de poblacion= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de extensién
territorial de la Entidad)
SIEaCOre Tasa: Es un cociente que expresa la dindmica de cambio de una variable que mide un olidere Demas Unlc_iades
eta — L ) - - ; Organizativas
nimero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacién a otra variable existente
en ese periodo. Ejemplo:
Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total de nacidos
vivos) X 1,000
indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir de una valor
tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la variable entre un valor base
y después multiplicandola por 100. Ejemplo:
Tasa de variacién proporcional de empresas inscritas en la pagina electrénica
institucional = # de empresas inscritas en la web / Nimero total de empresas inscritas) -
1X 100
Proveedores / o . . Clientes / Partes
Partes Interesadas Entradas Actividad realizada / Responsable Salidas Interesadas
P A e A
Proceso de
Unidad de Lineamientos de Gestion
L la UNAC, Aportar los lineamientos del proceso de elaboracién de Plan Anual de Directrices de Estratégica y
Adquisiciones y LACAP Adauisici C i Planificaci6 P d
Contrataciones y quisiciones y Contrataciones anificacion >roceso de.
Reglamento Gestion Financiera
e Inversion
B e e s ey v e | Pines e
Unidades Presupuestaria/ pras ; €s, g q Compras por Unidad de
R L sus necesidades de obras, bienes y/o servicios se encuentren A
Organizativas Requerimientos/ : ; Unidad Compras
contempladas y atendiendo a presupuesto asignado. Entregan a o
Proyectos. . o Organizativa
Unidad de Compras Institucional.
Proceso de
Unidades Planes de Plan anual de Gestion
Organizativas y Compras por UAC recibe y elabora el plan anual de compras (PAAC) institucional Estratégica y
h ) : 7 compras
Unidad de Unidad de acuerdo a su plan de trabajo y a su Presupuesto Institucional. Lo Proceso de
o institucional T .
Compras Organizativa Gestion Financiera
e Inversion
Presidencia,
. unidades
Cooperantes Expresion de Megiﬂsginéc;]de organizativas
Nacionales e interés de Establecer el mecanismo de legalizacién de la donacion. validado entre internas,
Internacionales Donacién las partes Aliados y/o socios
p estratégicos,
Usuarios
Hacer
) Unidades
Gerjr?ggdlézgall Mecanismo de Donacién Organizativas
o B Donacién Se ejecuta el mecanismo de donacién, legalizando los instrumentos . Internas,
rganizativas . - ; registrada y . .
validado entre las | de soporte y registro en los controles internos. ] Aliados y/o socios
Internas/ legalizada o
partes estratégicos,
Cooperantes .
Usuarios
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A Los/ Las administradores/as designados en cada unidad organizativa .
Unidad de Plan anual de procede a elaborar el proceso de adquisicion o contratacion - Umdadgs
Compras diendo el plan d d idad di la elab . Solicitud de organizativas
Unidades _ compras atendiendo el plan de compras de su unidad, mediante la elaboracion compras Gerencia
R institucional de la solicitud de compra de obras, bienes y servicios y confirmar - -
Organizativas . g . 4 ; Financiera
disponibilidad presupuestaria en la Gerencia Financiera
Gerencia Financiera proporciona la disponibilidad financiera e Solicitud de
. - informar a la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones para . .
Unidad Solicitud de aprobacioén de la solicitud de compra. De no encontrarse el proceso compras con Unidad Solicitante
solicitante compras PR i . disponibilidad y UAC
en la PAAC, se deberd solicitar a la Unidad Solicitante que se elabore .
o presupuestaria
reprogramacion
Solicitud de Unidad Solicitante entrega Solicitud de Compra de obras, bienes y TDR
Unidad compras con servicios: Las unidades organizativas entregan la solicitud, borrador b
- ) o P P ] . - Especificacione UAC
Solicitante disponibilidad de TDR o especificaciones técnicas (si aplica) a la Unidad de P
- e ] s Técnicas
presupuestaria Adquisiciones y Contrataciones
Unidad TDR UAC Revisa documentos de contratacion, términos de referencia o TDR .
- Especificaciones Il P e . Especificacione UAC
Solicitante Técnicas especificaciones técnicas y verifica montos asignados de compra s Técnicas
UAC Efectla proceso de compra segun Art. 39 de la LACAP Publicacion de
TDR, atendiendo el monto de compra y limites establecidos para determinar 0CES0S
UAC Especificaciones la forma de contratacion (Contratacion directa, libre gestion o por P UAC
Técni T - h compra en
écnicas licitacion o concurso publico, BOLPROS). Publicar el proceso de COMPRASAL
compra en la pagina de COMPRASAL
Una vez terminado el proceso segin la LACAP, y tendiendo
UAC Publicacién de seleccionado el/los proveedor/es, las Unidades Organizativas y UAC Orden de UAC
Unidad procesos de elaboran la Orden de Compra o Contrato se tramita la firma de Compra Unidad solicitante
Solicitante compra en autorizacion respectiva y luego se envia al proveedor, al Administrador autorizpa da Proveedor/es
COMPRASAL de la Orden de Compra o Contrato y a la Unidad Financiera por via
electrénica.
Orden de . ” . - Publicacién de UAC
autorizada ' 4 ) COMPRASAL Proveedor/es
Acta de
Ulrjmﬁjgd Publicacién de Unidad Solicitante recibe el Acta de Recepcién Final por parte del Recepcion UAC
solicitante Adjudicacion Administrador de la Orden de Compra, o Contrato una vez ejecutada, Final Unidad solicitante
COMPRASAL para procesar el pago del servicio o bien recibido. Documentacion Proveedor/es
Proveedor/es para pago
UAC Acta de Expedientes de
Unidad Recepcioén Final UAC finaliza el proceso archivando toda la documentacién generada procesos de UAC
solicitante Documentacion de cada proceso de Compras. adquisiciones y
Proveedor/es ara pago contrataciones

Durante los procesos de adquisiciones y contrataciones se debera

Evaluaciones

- Ordenes de evaluar los productos o servicios recibidos por parte de proveedores,
Ad dm|n|stradores compra segun lo estipulado en los contratos u érdenes de compra a fin de ser de prod_uptos Y UAC
e Contrato - servicios
Contratos entregados a la UAC para ser tomados en cuenta como referencias recibidos
para futuras compras o contrataciones.
Auditorias Prgg:jei\trg ﬁ:{sde Revision de cumplimientos normativos en las acciones ejecutadas In;\%rcr;ri\tz?ige Presidencia
Proceso de Informes de
Gestion de Resultados del Realizar Seguimiento y control a la ejecucion del proceso, andlisis de andlisis y Proceso de Mejora
Adquisiciones y Proceso riesgos e indicadores del proceso evaluacion del Continua
Contrataciones roceso

Mantener registros de las no conformidades de los productos y/o

Evaluaciones

- Ordenes de - ’ % i :
Administradores compra servicios de los proveedores, a fin de solicitar a los mismos cambios, | de proveedores UAC
de contrato Contratos o tomar dicha informacién para contratar o no, cuando se desarrollen | Registros de no
futuros procesos de compra. conformidades
No
conformidades o . . R
- L Hacer efectivas garantias y/o multas a proveedores (si aplican) por no .
incumplimientos B : . - h Garantias UAC
UAC de contratos u conformidades o incumplimientos de requisitos establecidos en Multas Proveedores
. ntr 6rden mpr.
ordenes de contratos u érdenes de compra
compra
) Actualizacion
Registros de . . )
rocesos de Mantener actualizados los procesos de compra en los sistemas | de registros de
UAC ’Zom ras en institucionales, asi como COMPRASAL y las respectivas evaluaciones | los procesos de UAC
np de proveedores. compras en
sistema .
sistema
. . o s ) Subsanacién P
oo Informes de Corregir o remediar las desviaciones de la aplicacion de normativas Junta Directiva
Auditorias L ’ o ) de h )
Auditorias en la ejecucion de las acciones Presidencia

Observaciones
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Software
Hardware
Activo Fijo
Presupuesto
Planilla Salarial

Ley MYPE

POAS

Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Publica y su
Reglamento

Normas Técnicas de Control Interno Especificas

Convenios
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Proceso/
subproceso

Objetivo

Indicadores y
Metas

Proveedores / Partes
Interesadas

CARACTERIZACION DE PROCESOS

6.0 Proceso de Coordinacién y Logistica

*
.

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

COMISION
NACIONAL DE LA
MICROY PEQUENA
EMPRESA

L

GOBIERNO 1DE
EL SAINVADOR.

Caédigo

Atender los servicios de logistica y mantenimiento requeridos de manera oportuna,
apoyando asi el correcto funcionamiento institucional para la prestacion de servicios a
clientes.

Lideres

Proporcién: Es el cociente de dos variables en donde el numerador esta contenido en
el denominador. A estos indicadores también se les denomina como de estructura.
Ejemplo:

Proporcién de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (NUmero de hogares cuyo jefe de
familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100

Razdén: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay elementos
comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:

Densidad de poblacion= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de extension
territorial de la Entidad)

Tasa: Es un cociente que expresa la dindmica de cambio de una variable que mide un
ndmero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacion a otra variable existente
en ese periodo. Ejemplo:

Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total de nacidos
vivos) X 1,000

indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir de una valor
tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la variable entre un valor
base y después multiplicandola por 100. Ejemplo:

Tasa de variacion proporcional de empresas inscritas en la pagina electronica
institucional = # de empresas inscritas en la web / NUmero total de empresas inscritas) -
1X 100

Colideres

Entradas Actividad realizada / Responsable

Salidas

COMISION
NACIONAL DE LA
MICROY PEQUENA
EMPRESA

C-CL-6.0

Unidad de Servicios
Generales / Gerencia
de Mercadeo y
Comunicaciones

Demas Unidades
Organizativas

Clientes / Partes

consultorias, etc.)

Contingencia

Interesadas
Planear
) Diagnéstico )
Unidades - A g . Unidades
Organizativas Sondeo _Detgcta_l( las dificultades de coordinacion y logistica en la o Prellmm_ar de Organizativas
afectadas institucion. equerimientos y afectadas
Necesidades
} Diagnostico
Unld_ade_zs Preliminar de Identificar posibles acuerdos para la mejora de la Propuesta de Proceso de Mejora
Organizativas Lo L o acuerdos de -
Requerimientos y coordinacion y logistica - Continua
afectadas . mejora
Necesidades
Unidades Requerimiento y/o
Organizativas/ Requerimientos y/o Valorar si el requerimiento y/o necesidad es atendible por necesidad Proceso de
9 ) necesidades CONAMYPE o requiere ser trasladado a otra instancia. atendible por Condiciones Previas
Usuarios
CONAMYPE
Unlcjiadgs Ergceso de . Identificar el mecanismo de entrega de la coordinacion y Guias de Servicios Proceso Servicios de
organizativas Condiciones Previas - " :
. logistica o Entregables Atencion a Clientes
proveedoras validado
Plan Operativo
Identificar las necesidades de mantenimiento preventivo Anual / Plan Anual
de Adquisiciones y
Unidades ) ) Proyectar las necesidades de adquirir mas recursos para Contrataciones / Proceso de Desarrollo
o Directrices de AN : ) - e
organizativas P, la institucion (flota vehicular, aires acondicionados, Plan de y Fortalecimiento
Planificacién P L h . - L N
proveedoras planta, edificios, maquinaria y equipos, medios digitales, mantenimiento / Organizacional
sistemas, papeleria y (tiles, bases de datos, Plan de

Hacer

Elaborar y preparar el material para el sondeo para Unidades
detectar las dificultades de coordinacién y logistica enla | Sondeo elaborado Organizativas
institucion afectadas
Unidades ) Diagnostico de Unidades
A Formulario de o RIS
Organizativas Desarrollar el sondeo Requerimientos y Organizativas
: consulta .
que lidera Necesidades afectadas
Unidades Proceso de Mejora
Organizativas Reuniones Establecer acuerdos de mejora Plan de Mejora Continua /
Afectadas y Proceso de
proveedoras Condiciones Previa
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Unidades - - S o .

Organizativas Requerlm_lentos ylo soI|C|tL_Jd_es de (;oor_dm_amon y Loglstl_ca'para el de_sgrrollo Solu_:lt_udes F_’r_oceso de )
solicitantes Necesidades de actividades institucionales o provision de servicios. recibidas condiciones previas
Proceso de . . ) ) . .

e . o Verificar inventarios, infraestructuras, recursos, medios Solicitudes Proceso de
condiciones Solicitudes recibidas o - )
previas actuales para atender el requerimiento aceptadas condiciones previas
Unidades - - S Programacion de -
P Solicitudes Verificar y programar las fechas de coordinaciéon y gramacio Proceso Servicios de
Organizativas o . O coordinacion y - .
Aceptadas logistica de apoyos, de entregas de bienes o servicios. - Atencion a Clientes
Proveedoras logistica
Unidad de
servicios Programacion de Ejecucion de las programaciones de mantenimiento Mantenimientos Unidad de Servicios
Generales mantenimiento preventivo atendiendo las necesidades propias de cada preventivos Generales
Unidad de preventivo bien, asi como las recomendadas por los proveedores ejecutados Unidad de Informética
Informética
. Atender solicitudes de mantenimiento correctivo de los - i ici
) Solicitudes de ) ; Mantenimientos Unidad de Servicios
Unidades S bienes cuando éstos presenten desperfectos, tomando . Generales
R mantenimiento . . correctivos ) -

Organizativas h ; en cuenta seguros, garantias, entre otros; de ser : Unidad de Informatica

correctivo en sistema ejecutados

Unidades Organizativas

Unidades
Organizativas

Servicios
Generales
Unidad de
Informatica
Unidades

Organizativas

Formatos de gestion
de informacién de
eventos;
requerimiento de
apoyo a eventos;
movimientos varios
de activos fijos,
solicitudes ERP

Plan de
mantenimiento
preventivo

Mantenimientos
correctivos
proporcionados en
tiempo y forma

Atender solicitudes de apoyo logistico a eventos,
actividades, entre otras; verificando que las solicitudes
contenga toda la informacién necesaria del apoyo a
brindar como: fecha, tipo de apoyo (cobertura con fotos,
videos, radio, prensa), materiales requeridos (alquileres,
transporte, equipo), descripcion del evento, entre otros

rificar

Efectuar andlisis de los procesos de mantenimientos
preventivos y correctivos desarrollados. Toma de
decisiones en base a los hallazgos encontrados.

Solicitudes de
Apoyo logistico a
eventos atendidas

Andlisis y hallazgos
de los procesos de
mantenimiento

Unidad de Servicios
Generales, Gerencia
de Mercadeo y
Comunicaciones,
Unidad de Informatica

Servicios Generales
Unidad de Informatica

Unidades
Organizativas

Solicitudes (formatos
y tickets ERP) de
Servicios de logistica
u otros apoyos

Verificar la cobertura de servicios de logistica
desarrollados y si se cumplieron las expectativas de las
diferentes unidades organizativas que lo solicitaron
como fueron plasmadas en los requerimientos.

Solicitudes
atendidas segun lo
solicitado

Servicios Generales
Unidad de Informatica
Gerencia de Mercadeo

y Comunicaciones

Comité de Etica

externas a compras e
inventarios

verificacion

efectuados
Servicios o . e - . |
Generales Verificar el cumplimiento de la planificaciéon anual de Cumplimiento de Servicios Generales
Unidad de adquisiciones y contrataciones de servicios varios Plan de Unidad de Informética
Informatica PAAC unidades (arrendamientos, limpieza, vigilancia, seguros, etc.), Adquisiciones y Gerencia de Mercadeo
Gerencia de involucradas mobiliarios y equipos, papeleria, Utiles, bienes de | Contrataciones de y Comunicaciones
Mercadeo consumo, equipo de cOmputo y comunicaciones las unidades Adquisiciones y
adeoy (audiovisuales). involucradas Contrataciones
Comunicaciones
. Verificaciones de .
Unidades rocesos de Compras Mejora de P .
organizativas p pras, Efectuar analisis de los procesos de compras, dando Procesos, rocesq mejora
. procesos de L : U o~ continua
Unidad de auditorias internas seguimiento y control a los riesgos institucionales y de | Establecimiento de »
Auditoria y corrupcién inherentes en los proceso de compras nuevos medios de Proceso de gestion

estratégica

Proceso de
Coordinacion y
Logistica

Servicios
Generales,
Unidad de
Informatica,

Gerencia de
Mercadeo y
Comunicaciones,
Adquisiciones y

Resultados del
Proceso

No conformidades

Realizar Seguimiento y control a la ejecucion del
proceso, andlisis de riesgos e indicadores del proceso

Determinar las medidas correctivas a llevarse a cabo
por las no conformidades o quejas de clientes internos
(unidades organizativas) por no cumplimiento de los
requerimientos efectuados en cuanto a apoyo logistico,
servicios diversos, entre otros.

Informes de analisis
y evaluacion del
proceso

Medidas correctivas
a implementar
segun hallazgos

Proceso de Mejora
Continua

Proceso mejora
continua

Proceso de gestion
estratégica

Comunicaciones,

Contrataciones
Servicios ] ]
Generales Unidades involucradas
Unidad de Desviaciones en POA Determinar medidas correctivas por no cumplimiento de | Medidas correctivas Proceso de Mejora
Informatica, PAAC POA, PAAC segun resultados de los procesos de a implementar Continua
Gerencia de y medicién y verificacion. segun hallazgos L
Mercadeo y Proceso de Gestion

Estratégica
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Adgquisiciones y

Contrataciones
) Necesidades de Efectuar analisis de las necesidades de la institucion Necesidades a Proceso qe Mejora
Unidades unidades (unidades organizativas) en cuanto a mobiliario, equipos cubrir, plan de Continua
involucradas organizativas diversos, papeleria, Utiles y bienes de consumo para cor’n ras Proceso de Gestién
9 tomarse en cuenta en la PAAC del siguiente periodo. P Estratégica

RECURSOS NECESARIOS

Software
Hardware
Activo Fijo
Presupuesto
Planilla Salarial

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Indicadores de Gestion

Planes, Programas, Proyectos (Convenios)

PEly POA

Matrices de Riesgos.

Normativa Interna (manuales, reglamentos, instructivos, entre otros)
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Proceso/ ’ L L. o
7.0 Pr Financiamien Inversion Cédigo -Fl=-7.
subproceso 0 Proceso de anciamiento e Inversié g C 0
. - . X . . Unidad de
Gestionar, administrar, registrar y controlar los recursos financieros de la Entidad Cooperacién
A= conforme a las normas legales vigentes y los principios organizacionales que g -
Objetivo . . S g - Lideres Proyectos / Gerencia
garanticen la disponibilidad de recursos econdmicos para el cumplimiento de los planes Financiera

y programas determinados

Proporcién: Es el cociente de dos variables en donde el numerador esté contenido en
el denominador. A estos indicadores también se les denomina como de estructura.
Ejemplo:

Proporcion de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (Nimero de hogares cuyo jefe de
familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100

Razén: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay elementos
comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:

Densidad de poblacién= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de extension
territorial de la Entidad)

Indicadores y
Metas

Demas Unidades

Tasa: Es un cociente que expresa la dinamica de cambio de una variable que mide un Colideres i
i organizativas

numero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacién a otra variable existente
en ese periodo. Ejemplo:

Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total de nacidos
vivos) X 1,000

indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir de una valor
tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la variable entre un valor
base y después multiplicandola por 100. Ejemplo:

Tasa de variacion proporcional de empresas inscritas en la pagina electrénica
institucional = # de empresas inscritas en la web / Numero total de empresas inscritas)

-1X100
Proveedores / Partes o . . Clientes / Partes
Entradas Actividad realizada / Responsable Salidas e
Planear
Entes e Proceso de Gestién
contralores, - e, ., Planificacion de la L.
- . I Definir Planificacion de la gestion presupuestal y - Estratégica,
Unidades Normativa aplicable eficiencia del gasto publico gestion Presidencia
Organizativas 9 p presupuestal Directi ’
Cooperantes Junta Directiva
org;r:?;c:ﬁ/sas Necesidades de
Proceso de recursos financieros Generar el presupuesto institucional, coordinar la PPr :)s);epcljz;g/ Presidencia,
Gestion programacion del presupuesto de ingresos y de gastos. Junta Directiva
Estratégica Pricr?\l/icr:tsci)gnde Cronograma
(POA)
Unidades Planificacion Elaborar la proyeccion de ingresos de la institucion, asi Proyeccion de
o - como el establecimiento de necesidades de recursos, :
organizativas, estratégica, S S : ingresos,
> p ; en coordinacién con la Gerencia Financiera y . . o
Direcciones, Necesidades de A . . Necesidades de Unidades organizativas
: : Direcciones y establecer mecanismos de control y
Presidencia, recursos de cada O . L recursos
D - Seguimiento; y definir la distribucion del presupuesto
Junta Directiva unidad asignado Presupuesto
Unidades .
Organizativas, Solicitudes de . . | d ion el . i L. Unlt_jad(_as
Entidades Necesidades de Sistematizar con los _qtros procesos de gestlon el envio Informacion Organizativas,
externas informacion y la forma de recepcion de la informacion solicitada Entidades externas,
Cooperant’es Cooperantes
Entes A Programar la entrega de informes a las partes Planificacién de
contralores, Necesidades de interesadas (Entes de control y en los procesos entregas de Entes contralores,
Unidades informacion . y P reg Unidades organizativas
organizativas internos). informes
Proceso de | .- bl L blecimi d d L
Gestion Plan Estratégico Establecer contactos con instituciones cooperantes Establecimiento de Proceso e Gestion
Estratégica Institucional internacionales Referentes Estratégica
Unidades
Organizativas / Requerimientos . ) Perfiles de Presidencia
Unidad de Politicas Publicas Elaboracion de Perfiles de Proyectos Proyectos
Politicas Publicas
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h h . Negociacién de donaciones para ejecucion de
Presidencia Perfiles de Proyectos g P 1 Acuerdos Cooperantes
proyectos
L ) . N Gerencia Legal
Cooperantes Acuerdos Programacion de firma de convenios Convenios firmados 9
Cooperantes
) Presentacion de .
Unidad de . T ’ . Documentos Unidades
. compromisos del Acto de socializacion y transferencia de Convenios para R
Cooperacion y ; ) = contractuales de Organizativas
convenios de ejecucion. - . :
Proyectos - I financiamiento ejecutoras
financiacion
Resolucion de Junta Directiva.
Unidades Necesidades de ajuste al !

Organizativas

recursos financieros

Gestionar modificaciones presupuestales

presupuesto y/o
autorizacién

Unidades
Organizativas

Lineamientos

Convenios con Establecer lineamientos para el manejo de los recursos financieros Cooperantes,
Cooperantes . ) 8 - } ]
entidades financieras | proporcionados por otras entidades (cooperantes) Convenios Entes contralores
Informes
Solicitud de
certificado de Gerencia Financiera,
Unidades disponibilidad Mantener al dia las disponibilidades presupuestarias, . ; ’
o . ! ; Registros y cuentas Unidades
Organizativas, presupuestal, registros contables de ingresos y egresos, manejo de e
= . : contables Organizativas,
Proveedores, elaboracion de cheques, proveedores, capital semilla a MYPE, entre - S
actualizados Auditoria,

Entes contralores

cheques pagos
diversos, informes,
entre otros.

otros.

Entes contralores

Supervision de

contratos, facturas, Controlar la ejecucion presupuestal con el fin de cumplir Comprobante
Otros procesos, recibos de impuestos, | obligaciones contractuales. Generar obligaciones y contables, Unidades
Unidades planillas y actos causacion del gasto: Validar la calidad de la informacion presupuestal y de Organizativas,
Organizativas, administrativos recibida de los demas procesos y solicitar ajustes o Tesoreria.
GTH (descuentos, faltantes segun corresponda. Elaborar documentos para Cronogramas de Proveedores
reintegros, viaticos, el registro contable. pagos
entre otros)
Gerencia Programar y realizar el pago de las obligaciones. Control saldos
Financiera Efectuar pagos de proveedores, némina, reembolsos de bancarios/ Proveedores
Obligaciones con caja menor y transferencias de fondos que son comprobantes Empleados /aé
Unidades terceros necesarias para cubrir dichos pagos (planillas, fondo contables/ Empresarios‘
organizativas circulante y cajas chicas, servicios publicos, viaticos, informacion en
incentivos, prestaciones e impuestos, entre otros). plataformas
Movimientos Registrar ingresos. Recibir, clasificar, conciliar y sentar . - .
Bancos . . ’ ’ Registro Gerencia Financiera
bancarios ingresos 9
Bancos, Movimientos
Unidad de registrados en Conciliar movimientos financieros Conciliaciones Gerencia Financiera
Contabilidad contabilidad
. Movimientos Declaraciones
Unidad de - . . . S .
Contabilidad registrados en Elaborar, presentar y pagar declaraciones tributarias presentadas y Ministerio de Hacienda
contabilidad pagas
. Movimientos Certificaciones de
Unidad de . - . . Proveedores,
o registrados en Elaborar y entregar certificados de retenciones retencion L ;
Contabilidad - Ministerio de Hacienda
contabilidad entregadas
Estados de
eiecucion Entes Contralores,
Gerencia Informacién contable Elaborar, analizar y presentar estados financieros e ) . Presidencia,
- ) . presupuestaria. NS
Financiera y sus atestados informes. . i Junta Directiva,
Estados financieros
L GDO
Informes solicitados
Mantenerse revisando los sistemas de registros
Cooperantes, utilizados para determinar mejoras en sistemas . )
perant ) ¢ pa . joras en < Cambios, mejoras,
Ministerio Necesidades de internos, asi como alianzas con financieras, creacién de Proceso de
Hacienda, mejoras (Tecnologias | cooperantes, ministerio de hacienda, entre otras sistemas. enlaces Financiamiento e
DD, de Informacion) instancias para efectuar transferencias electrénicas; de electr é nicos Inversion
Financieras tal manera que sirvan para agilizar el proceso (mejora
continua).
. Desempefio del Lo
Gerencia . p Auditoria,
; . Herramientas de proceso — .
Financiera, S . L. X - Proceso de Gestion
control y seguimiento: | Evaluacion del proceso: Evaluar resultados del proceso. Indicadores -
Cooperantes, . 2 T ) . Estratégica,
T Informacion del Generar seguimiento a planes de accion y demas Riesgos /
Auditorias : ) O Proceso de Mejora
int Sistema, Documentos | herramientas de seguimiento y control. Hallazgos y Continua
(|nternas y probatorios, etc. necesidades de Cooperantes
externas) mejoras. p
Gerencia : . - . Hallazgos b,
Financiera Herramientas de Informes mensuales de ejecucién de ingresos y Acciones a Presidencia,
’ control y seguimiento | egresos. . Cooperantes,
Cooperantes ejecutarse GDO
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Analizar  registros  contables con el cédigo
Unidad Contable ) correspondie_nte y Iog $oportes por cada asiento. HaII_azgos, _
Tesoreria ! Registro contables Confrontar libro auxiliar de cuentgs con e! 'saldo del Agclones a Unidad Contable
balance; Confrontar extractos y los libros auxiliares de la ejecutarse
entidad.
Bancos, Movimientos
Unidad de registrados en Conciliar movimientos financieros. Conciliaciones Gerencia Financiera
Contabilidad contabilidad

Identificar e implementar planes de mejora al proceso.

Auditorias, . ; g Gerencia Financiera
Gerencia Informes de auditoria Generar mejoras a partir del andlisis de los resultados Plan de ]
Financiera arrojados por la verificacion de cumplimiento o no de mejoramiento Proceso de Mejora
lineamientos para el control de la informacion. Continua
N Necesidades de Realiza ajustes a las respectivas conciliaciones . - .
Auditorias . . - Ajustes Gerencia Financiera
ajustes bancarias y a las demas cuentas del balance !

RECURSOS NECESARIOS

Software
Hardware
Activo Fijo
Presupuesto
Planilla Salarial

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Convenios Ley Organica de Administracion Financiera del Estado y su Reglamento

Manual de Administracién de Fondo Circulante de Monto Fijo Manual de Organizacion para las Unidades Financieras Institucionales
. - . Manual de clasificacion para las transacciones financieras del sector

Procedimientos de la Gerencia Financiera piblico

NIF Manual de Procesos para la ejecucién Presupuestaria

Manual técnico del Sistema de Administracién Financiera Integrado
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

* o, *
GOBIERNO DL

Proceso/
subproceso

Objetivo

Indicadores y
Metas

8.0 Proceso de Desarrollo y Fortalecimiento Organizacional

EL SAIVADOIL

Caédigo

Desarrollar integralmente el talento organizacional en pro del mejoramiento continuo,

la satisfaccion personal y el desarrollo institucional que permitan contar con el personal

idéneo y competente para atender la misién y funciones de la entidad.

Lideres

Proporcién: Es el cociente de dos variables en donde el numerador esta contenido en
el denominador. A estos indicadores también se les denomina como de estructura.

Ejemplo:

Proporcién de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (Nimero de hogares cuyo jefe
de familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100

Razdn: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay elementos
comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:
Densidad de poblacion= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de extension

territorial de la Entidad)

Tasa: Es un cociente que expresa la dindmica de cambio de una variable que mide un

Colideres

namero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacion a otra variable existente
en ese periodo. Ejemplo:
Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total de nacidos

vivos) X 1,000

indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir de una
valor tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la variable entre un
valor base y después multiplicandola por 100. Ejemplo:

Tasa de variacién proporcional de empresas inscritas en la pagina electrénica
institucional = # de empresas inscritas en la web / Nimero total de empresas
inscritas) - 1 X 100

‘ C-DFO-8.0

Gerencia de Talento
Humano

Demas Unidades
organizativas

Clientes / Partes

Entradas Actividad realizada / Responsable Salidas Interesadas
Planear
Resultados
GTH, evaluacion de . . o . L
Unidades desempefio. Realizar el diagndstico de necesidades de fortalecimiento DNC GTH
B o y desarrollo del talento humano.
Organizativas Solicitudes de
Capacitaciones
Comité de SSO, Necesidades de Elaborar planes y programas de capacitacién, bienestar, Pro_grar_r)as de (.;TH
N . . capacitacion, salud Unidades
GTH capacitacion seguridad y salud ocupacional. : ; R
y bienestar social Organizativas
- . . - . L GTH
GTH Normativas Establecer politicas y lineamientos para la Gestion de | Politicas de Gestion Empleados
Talento Humano. de RRHH AR
Junta Directiva
Politica de Velar por el cumplimiento de la politica de prestaciones y Cronogramas de
. Lo - actividades para
GTH Prestaciones y beneficios del personal determinando cronogramas de cumplimiento de Empleados/as
beneficios actividades para cumplimiento. plimie
olitica
GDO, ) Actualizacion de Manuales relacionados a estructura Manual
GTH, N?gji'f?fg;gnde organizativa, funciones y competencias atendiendo las organizaciones, Un?d%?ies
Unidades necesidades de las unidades organizativas para que perfiles, procesos

Organizativas

organizacional

cumplan sus objetivos.

actualizados

Organizativas

Unidades
Organizativas

Necesidades de
personal,
modificacion y/o
creacion de plazas
y perfiles

Administrar la planta del personal segun necesidades de
los servicios a proporcionar. Solicitar sus aprobaciones
ante Junta Directiva

Perfiles aprobados
y determinacion de
plazas nuevas/
vacantes

Junta Directiva,
GDO,
Unidades
Organizativas

Junta Directiva,
Unidades
Organizativas

Perfiles aprobados,
presupuestos de
salarios, Solicitudes
de Contratacion de
Personal

Desarrollar procesos de seleccibn y contratacion
atendiendo necesidades de las unidades organizativas

Perfiles aprobados
y cubrimiento de
plazas nuevas/
vacantes

Unidades
Organizativas

GTH,
CSSO

Necesidades de
capacitacion, salud
y bienestar social

Elaborar y llevar a cabo los programas de capacitacion,
bienestar y salud ocupacional

Programas de
capacitacion,
bienestar y salud
ocupacional
ejecutados

Unidades
Organizativas
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GTH,
DTI

Necesidades de
tecnologias de
informacion
aplicadas a la
Gestién de RRHH

Desarrollo y mantenimiento de tecnologias encaminadas a
mejorar canales de comunicacion, formacion vy
capacitacion de personal

E learning, intranet,
ERP,
audiovisuales,
multimedia,
plataformas de
reuniones virtuales,
Webinar, entre
otros

Empleados/as

Resultados de
Evaluacion del
Desempefio/ Plan

GTH, Resultados de Evaluar al personal y analizar resultados obtenidos de DNC/
Unid_adgs EvaluaciénNdeI (Evalue}ci()n del dpsempeﬁo 360 u otras establecidas en un Indicadores de GTH
Organizativas Desempefio determinado periodo). Desempefio/
Informes de
Gestion
GTH ) _ o _ _ Condic_iones de
Unida d’es Encuestas de clima Evaluar_ clima organizacional, bienestar, seguridad y salud salud_, _blgnestar y GTH
Programas de SSO | ocupacional. equilibrio en el SSO

Organizativas

entorno laboral

Actuar
Informes de
Auditorias Gestion/ . . . Planes de mejora Procesos de Mejora
o Elaborar y desarrollar acciones correctivas, preventivas y . : -
(Interna 'y cumplimiento . p 2 continua creados / Continua y Gestion
de mejora en las areas de gestion de personal. - .
Externa) Informes de implementadas Estratégica
Auditorias
Identificacion de Mejorar condiciones de trabajo mediante identificacion, Deritggcl?sn de
S evaluacion y control de actores internos y externos que 90s y
GTH, condiciones de uedan causar accidentes o enfermedades profesionales enfermedades GTH
€SSO trabajo que generen gsi como aquellos que afectan la conciliacirc)’m entre vida’\ profesionales. Empleados/as
riesgo al personal qu q Planes de bienestar
laboral y familiar. rofesional

RECURSOS NECESARIOS

Software
Hardware
Activo Fijo
Presupuesto
Planilla Salarial

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Organizacion y Funciones, Perfiles de Puestos, Procesos

Programa de Gestién de Prevencion de Riesgos Ocupacionales

Politica de Beneficios y Prestaciones al personal.

Ley del Servicio Civil

Planes de desarrollo y/o Gestién de Talento Humano

Ley de Salarios
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Proceso/
subproceso

Objetivo

Indicadores y
Metas

Proveedores /
Partes Interesadas

CARACTERIZACION DE PROCESOS

9.0 Proceso de Gestién Estratégica e Integridad

*
.

GOBIERNO DE
EL SAIVADOR

COMISION
NACIONAL DE LA
MICROY PEQUENA
EMPRESA

* ok

GOBIERNO 1O
EL SAIVADOIL

COMISION
NACIONAL DE LA
MICROY PEQUENA
EMPRESA

Cédigo

Coordinar el proceso de formulacién del PEI y POA Institucional y dar seguimiento a las
actividades detallados en los mismos, por medio del monitoreo de la ejecuciéon de metas
e indicadores establecidos en los tiempos planificados.

C-GEI-9.0

Responsable/s

Proporcién: Es el cociente de dos variables en donde el numerador esté contenido en
el denominador. A estos indicadores también se les denomina como de estructura.
Ejemplo:

Proporcion de hogares cuyo jefe de familia es mujer = (NUmero de hogares cuyo jefe de
familia es mujer / Total de hogares en el Estado) X 100

Razén: Es el cociente de dos variables independientes, es decir que no hay elementos
comunes entre el numerador y el denominador. Ejemplo:

Densidad de poblacién= (Nimero de habitantes del Estado / Total de Km2 de extensién
territorial de la Entidad)

Tasa: Es un cociente que expresa la dinamica de cambio de una variable que mide un
numero de acontecimientos en un lapso de tiempo, en relacién a otra variable existente
en ese periodo. Ejemplo:

Tasa de mortalidad infantil= (Defunciones de nifios menores a un afio / Total de nacidos
vivos) X 1,000

indice: Mide el comportamiento de una variable en un cierto tiempo, a partir de una valor
tomado como base. Con frecuencia se calcula dividiendo a la variable entre un valor base
y después multiplicandola por 100. Ejemplo:

Tasa de variacion proporcional de empresas inscritas en la pagina electrénica
institucional = # de empresas inscritas en la web / Nimero total de empresas inscritas) -
1 X100

Gerencia de
Desarrollo
Organizacional

Colideres

Entradas Actividad realizada / Responsable

Demas Unidades
organizativas

Salidas

Clientes / Partes

J.D.
Presidencia
DDE, DTI. DDI,
DAF.

IECI)EL\ Preparacion de herramientas para consulta o sondeos de
Guias ’de opinién sobre la integridad de servicios brindados por
Servicios CONAMYPE e instituciones aliadas territoriales

valoraciones

Formatos
Herramientas
digitales
Parametros de
valoraciones

Interesadas
Planear
_ PEI, POAS Deterr:mr_1ar las b_rechas de cum.pllml/e_n?o de los planes Diagnostico
Unidades . estratégicos anteriores y del actual: andlisis de POAS y PEI, o . .
R anteriores, fr Objetivos, Metas, Presidencia
Organizativas resunuesto recursos con los que se cuenta y andlisis del entorno para POA
p P cumplimiento o no de los planes.
Unidades Evaluar las desviaciones de la Mision, Visién y Valores
Organizativas, . Institucionales: revisan cumplimiento de objetivos, metas . Jefatura, GDO,
GDO, \’\/Ai:g:'\'\/gls;’gé (corto y largo plazo), empoderamiento con valores Desv:zﬂicfairézzsn lo Coordinador de
Coordinador de ' institucionales, etc. para determinar desviaciones y puntos de P Seguimiento
Seguimiento mejora.
Diagnoéstico de los Recursos Institucionales (Infraestructura,
Jefatura. GDO Activo Fijo, Talento Humano, Materiales): una vez
L ' Recursos determinando desviaciones de PEI, POA, Misién Vision, - GDO, Coordinador
Coordinador de Institucional val r dos | d . POA modificado d L
Seguimiento nstitucionales alores, se analiza todos los recursos para determinar e Seguimiento
cambios que permitan corregir desviaciones y optimizar el uso
de recursos con los que se cuenta.
Andlisis de la gestion de financiamiento interno y externo: de
: : N Presupuesto - .

X . Presupuesto, ser necesario cada unidad organizativa debe plasmar las o Gerencia Financiera,
Direcciones, o N . Modificado .
Gerencias Requerimientos qeces!dades de incremento de recursos humanos y Unidad _d’e

' de financieros para cumplimiento de metas. Ello conlleva la ) Cooperaciéon y

Jefaturas ) . . . b o L Necesidades de

Financiamiento busqueda de re-direccionar recursos o solicitar financiamiento ) o Proyectos

) Financiamiento
externo para lograr cambios propuestos

PEI, Formatos Unidad de Politicas

J.D. POA, e, . . Publicas
Presidencia Guias de PI@n}f)cacnon de herramlgntas para corjsylta o_sondeos de Herr_amlentas Gerencia de Talento

DDE. DTI. DDI Servicios opinién sobre la integridad de servicios brindados por digitales Humano
DAE. Normativa CONAMYPE e instituciones aliadas territoriales Paradmetros de Comité de Mejora

Inteiridad. Continua

Unidad de Politicas
Publicas
Gerencia de Talento
Humano
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Directrices de

de las actividades, como lo son financieros, tecnoldgicos,
entre otros.

EL SALIVADOR
Normativa Comité de Mejora
Integridad. Continua
Unidad de Politicas
Publicas
. Sondeos, Recoleccion de Informacion, clasificacion y andlisis de datos, . Gerencia de Talento
Usuarios 9 . - - g Informe de Integridad
Encuestas preparacion de informes sobre integridad de los servicios. Humano.
Proceso de Mejora
Continua
. Ratificar o Redefinir la Misién, Visién, Valores, objetivos y
Presidencia, Estrategia resultados estratégicos Institucionales: se elaboran grupos N . .
) . ’ Gubernamental, LS 2 8 > L2 Redefinicion PEI, Presidencia,
Direcciones, multidisciplinarios para analizar cumplimientos o desviaciones Nt ) ) )
X PEI, POA, ! . - POA, Misién, Vision, Direcciones,
Gerencias, S iy de los mismos, y de ser necesario redefinirlos para que se ;
Misioén, Vision, X ' Valores Gerencias, Jefaturas
Jefaturas encuentren en concordancia con la  Estrategia
Valores
Gubernamental.
Presidencia, Establecimiento de los plazos e indicadores de medicién para . .
: ) - . D Presidencia,
Direcciones, cada actividad plasmada por unidades organizativas. De ) )
X PEI . o KPI Direcciones,
Gerencias, manera que permitan detectar cumplimientos y/o )
T Gerencias, Jefaturas
Jefaturas desviaciones
Presidencia, . . Definicién de las politicas institucionales y el conjunto de . .
) ) Directrices . > . . ! - . Presidencia,
Direcciones, ; estrategias a poner en marcha: las altas direcciones deberan | Politicas, estrategias 3 )
. establecidas en S . . A . L Direcciones,
Gerencias, Establecer  Prioridades, directrices y lineamientos institucionales :
PEly POA P Gerencias, Jefaturas
Jefaturas estratégicos.
Definiciobn de los recursos que seran necesarios para
Presidencia, Resultados, conseguirlo (humanos, financieros, tecnolégicos, entre otros): Presupuesto para Presidencia
Direcciones, Metas e considerando las asignaciones presupuestarias, asi como Ejecucion, otras Direcciones’
Gerencias, Indicadores plasmando acciones que para su cumplimiento deberan fuentes de - !
. - P ) o Gerencias, Jefaturas
Jefaturas Establecidos buscarse otras fuentes de financiamiento (brechas financiamiento
financiables y por negociar)
Eirreeség%:]%? POAS de cada Formular los Planes Operativos Anuales: La GDO y GDO,
Gerencias ! Unidad Coordinador de Seguimiento recopilan los POAS propuestos POA Preliminar Coordinador de
3 efaturas’ Organizativa de cada unidad (atendiendo directrices establecidas) Seguimiento
Presidencia, Formular los Planes de Riesgos: cada unidad organizativa PTeS'd.e”C'a'
' ; POAS de cada . X . L Direcciones,
Direcciones, . debera plasmar riesgos inherentes por actividad y/o procesos ) . .
. Unidad ) S : Matrices de Riesgos Gerencias, Jefaturas,
Gerencias, o incluyendo los de corrupcion, que pueden ocasionar que no D dinad
Jefaturas Organizativa se cumplan los planes establecidos GDO, Coo_r inacor
' de Seguimiento
. . Destinar presupuesto suficiente para desarrollar las - )
E'i'feség%?g:‘ Necesidades actividades: cada unidad organizativa debera determinar por Asignaciones Gererﬂfr']?d';"?zr;c'era’
Gerencias‘ Presupuestarias, | actividad el presupuesto necesario para su cumplimiento Presg Lestarias Cooperacion
! POAS (atendiendo asignaciéon presupuestaria o necesidad de p p y
Jefaturas ) L Proyectos
financiamiento).
Disefiar o modificar procedimientos concretos de desarrollo
de las actividades inherentes en cada unidad: cada unidad
Manuales de organizativa debera definir su conjunto de procedimientos
= . Jefaturas de cada
Jefaturas / Procesos y desempefiados en sus areas detallando el paso a paso del | Manual de Procesos, ) o
. > - s Unidad Organizativa,
Gerencias Procedimientos quehacer de las unidades, recurso humano responsable de Procedimientos GDO
anteriores ejecucion de cada actividad, y otros recursos para desarrollo

T e

Mensuales de

La GDO, Coordinador de Seguimiento y el Equipo de
Planificacion analizan el cumplimiento del POA por medio de

Planificacion,
Unidades POAs, PAAC, Las unidades organizativas deben elaborar mensualmente dlgfgjr:;iii'\oﬂfgzuggz GDO, Coordinador
Organizativas Ejecucion informes de ejecucion y evaluacién de riesgos Matrices de Riesgo de Seguimiento
Presupuestaria,
Riesgos
Informes

Unidades Ejecucion de ey ] L . Informe de Ejecucion GDO, Coordinador
R la revision de informes mensuales emitidos por las Unidades A .
Organizativas POA P - : - - de POA Institucional de Seguimiento
A Organizativas trimestral de Indicadores de Gestién y Matriz de
Matrices de .
- Seguimiento POA.
Riesgo

GDO,
Coordinador de
Seguimientos,

Solicitudes de
Modificaciones a

Validar con Presidencia los informes de cumplimiento, asi

Modificaciones a

Unidades

POAs, Informes como con la Junta Directiva las aprobaciones de . B
Jefatur_as, de Ejecucion de modificaciones de POA POAs Validados Organizativas
Gerencias,
. . POA
Direcciones
Proceso de ol
Gestién Resultados del Realizar Seguimiento y control a la ejecucién del proceso, Info;TaeIE;:i; gﬁgl(ljlsy Proceso de Mejora
Estratégica e Proceso analisis de riesgos e indicadores del proceso Continua
Integridad proceso
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Resultados de
informes de
ejecucion /
hallazgos y
acciones de

mejora

Unidades
Organizativas/
Comité de Etica

Se deberan desarrollar procesos de mejora continua donde
se Analizaran los resultados del seguimiento y control a los
riesgos institucionales y de corrupcion y a la eficacia de las
acciones implementadas.

Mejora de Procesos,
Establecimiento de
nuevos medios de

verificacion (si aplica)

Proceso de Mejora
Continua

Modificaciones
Presupuestarias,
Nuevas
Directrices,
Cambios en
POAs

Unidades
Organizativas

Unidades Organizativas deberan presentar modificaciones a
POA establecidos en caso de implementacion de nuevos
lineamientos, redireccion de presupuestos, entre otros
aspectos.

Modificaciones a POA

GDO, Coordinador
de Seguimiento,
Presidencia, JD

RECURSOS NECESARIOS

Software
Hardware
Activo Fijo
Presupuesto
Planilla Salarial

POLITICAS/ LINEAMIENTOS / NORMATIVAS

Directrices de Planificacion

Plan Anual de Adquisiciones y Contrataciones

PEI

Manual de Organizacion y Funciones

POA

Manual de Procesos y Procedimientos
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