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Control de Cambios

Version Seccién / item Descripcion del cambio:
00 - Aprobado el 26.08.2019
1 Se actualizé el texto: ISO 45001:2018 para la Gestion de la
Seguridad y la Salud en el Trabajo, ISO 37001:2025 para la Gestion
Antisoborno, ISO 22301:2019 para la Gestion de Continuidad
Operativa, entre otras.
2 Inclusién de Socios de Negocio y Partes Interesadas.
4 Ajustes y actualizacion del marco legal y normativo.
01 5 Inclusién de términos y definiciones.
7.1 Actualizacion en Gestidon por Procesos y cadena de valor
7.3 Actualizacién de los nombres de los procesos.
7.6 Actualizacion de la aplicacion del Conector externo.
7.7 Explicacion de las responsabilidades de segregacion de funciones.
7.9 Desarrollo del capitulo en las fases de Planear — Hacer — Verificar —

Actuar.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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1. Introduccidon

La Gestidn por Procesos es un enfoque orientado a mejorar la efectividad, la calidad v la
satisfaccion de las Partes Interesadas mediante la comprension y administracion de
procesos interrelacionados como un sistema, conforme a la ISO 9001:2015, lo que permite
optimizar el desempefio organizacional y fortalecer la Mejora Continua mediante la
identificacién de causas, ejecucion de planes y estandarizacion de resultados. Diversas
metodologias y herramientas facilitan el analisis, la deteccidn de puntos criticos y la
priorizacion _de mejoras para _concentrar_esfuerzos en las areas mas relevantes. Este
manual constituye una guia para la gestiéon por Procesos dentro del marco del Sistema
Integrado de Gestidén, sustentado en normas ISO como 9001:2015, 14001:2015,
45001:2018, 37001:2025 y 22301:2019, entre otras.

2. Objetivo

Tener una guia metodologica para la definicion, gestion y documentacion de procesos, con
un enfoque orientado a mejorar la eficacia del Sistema Integrado de Gestidén y en
consecuencia facilitar la optimizacion del desempefio de PERUPETRO S.A. (en adelante
PERUPETRO) en el cumplimiento de las expectativas de los Socios de Negocio y demas
Partes Interesadas.

3. Alcance

Aplica a todas las areas de PERUPETRO, asi como a todas las personas que, bajo
cualquier modalidad, se encuentren vinculadas a los procesos de negocio establecidos y
que constituyen un elemento de apoyo para la consecucion de los objetivos estratégicos.

4. Marco legal y normativo

e Constitucién Politica del Peru.

e E3.1.1.MC1 Manual Corporativo: “Manual para la _implementaciéon del Sistema
Integrado de Gestion bajo un enfoque basado en Procesos”.

e Norma Técnica N° 002 -2025-PCM-SGP Norma Técnica para la gestién por
procesos en las entidades de la Administracién Publica.

e Lineamientos N° 001-2025-PCM/SGP “Guia practica para la Gestiéon por Procesos

en las entidades de la Administracion Publica”

ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la calidad.

ISO 14001:2015 Sistema de Gestion Ambiental.

ISO 45001:2018 Sistema de Gestién de la Seguridad v la Salud en el Trabajo,

ISO 37001:2025 Sistema de Gestion Antisoborno.

ISO 22301:2019 Sistema de Gestion de Continuidad de Negocio.

Acuerdo de Directorio No. 095-2010, se delega, en la Gerencia General de

PERUPETRO S.A., facultades para aprobar procedimientos internos de caracter

operativo

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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e Acuerdo de Directorio No. 068-2002, se delega, en la Gerencia General de
PERUPETRO S.A., facultades para aprobar procedimientos internos de caracter
administrativo

5. Términos y/o definiciones

e Ciclo PHVA: También conocido como Ciclo Deming. Es un método de 4 etapas
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), disefiado para poner en marcha la mejora
continua en la organizacion.

e Control: Actividad o medida que puede ayudar a detectar o gestionar un Riesgo.

o Desempeno: Resultado medible de la ejecucion de una actividad o proceso

e Dueio de Proceso: Persona responsable del Desempefio de inicio a fin del

proceso, de la gestion de los riesgos que enfrenta el proceso y de velar por la mejora

continua del mismo.

Eficacia: Capacidad de alcanzar los resultados esperados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

GFPG: Grupo Funcional de Procesos y Control de Gestion.

Indicador de Proceso: Unidad de medida del Desempefio de un proceso.

Mapa de Procesos: Documento que presenta los procesos de nivel 0 y 1 de la

empresa, sus interrelaciones y sus caracteristicas.

e Mejora Continua: Actividad que se realiza de forma recurrente para mejorar el
Desemperio.

o Objetivo de Proceso: Resultado esperado de la ejecucion de un Proceso.

e Parte Interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada, o
percibirse como afectada por una decisién o actividad.

¢ Procedimiento: Instrucciones, pautas, pasos que describen la forma de ejecutar un
proceso.

e Proceso: Conjunto de actividades relacionadas de manera logica que utilizan
elementos de entrada para proporcionar un resultado previsto o elementos de salida
determinados.

e Riesqgo: Efecto de la incertidumbre. Un efecto es una desviacidén de lo esperado, ya
sea positivo (riesgo positivo o simplemente oportunidad) o negativo (riesgo negativo
0 simplemente riesgo) que afecta en el logro de los objetivos.

e Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente/destinatario sobre el grado en que
se han cumplido sus expectativas.

e SIG: Sistema Integrado de Gestion.

e Socios de Negocio: Personas naturales o juridicas vinculadas a PERUPETRO por
un_interés econémico, comercial, educativo, reciproco, con quienes se tiene una
relacion formal, que incluyen, pero no se limita a los Clientes, socios de operaciones
conjuntas (joint venture), consorcios o cualquier otra forma asociativa empresarial,
Proveedores, Contratistas, subcontratistas, agentes, distribuidores, intermediarios e
inversores.

6. Responsabilidades

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Gerente General

Liderar la implementacién de la Gestion por Procesos.
Definir la cadena de valor de la empresa.

Establecer, implementar y mantener la Politica del SIG.
Revisar el SIG de la empresa a intervalos planificados
Liderar en el Comité de SIG.

Aprobar a los Duefios de Proceso.

Aprobar el Mapa de Procesos.

Comité del SIG

Aprobar el Plan de Trabajo del SIG.

Impulsar la implementacion del plan.

Realizar el seguimiento al avance de la implementacion.

Tomar decisiones para destrabar situaciones durante la implementacion.

Dar seguimiento a la Politica del SIG.

Validar el Mapa de Procesos.

Verificar la vigencia e integridad del mapa de procesos de la empresa en relacién a
la misién de la misma.

Duenos de Proceso

Velar por el cumplimiento de los objetivos del Proceso.

Supervisar el Desempefo de los principales Indicadores de Gestion del proceso
nivel 0y 1.

Elaborar las fichas de procesos de nivel 0 y 1.

Proponer los indicadores y la ficha de indicadores asociados a los Procesos de nivel
Oy1.

Identificar a los proveedores y destinatarios del Proceso, ya sean internos o
externos.

Coordinar las actividades del Proceso con los participantes del mismo.

Evaluar el Desempenfo del Proceso, buscando la Eficiencia, Eficacia y Control.
Gestionar y tomar accion sobre los riesgos que enfrente el Proceso.

Elaborar y/o revisar la documentacion de Procesos, asi como mantener la
documentacién actualizada.

Grupo Funcional de Procesos y Control de Gestion

Mantener actualizado el presente manual

Desarrollar el plan de implementacién de Gestidon por Procesos.

Realizar el despliegue metodoldgico de la Gestidon por Procesos, a través de la guia
y orientacion a las areas usuarias en el proceso de implementacion.

Brindar soporte técnico para la documentacion de Procesos.

Coordinar con los Duefios de Proceso la documentacién de los Procesos.

Elaborar el Mapa de Procesos.

Elaborar el Plan Anual de auditoria de procesos, coordinar su ejecucion y presentar
sus resultados en el Comité de SIG.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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e Definir el lenguaje, la notacion y el software a utilizar para la documentacion de los
procesos.

Validar las fichas de indicadores para la medicién de los Procesos de nivel 0, 1y 2.
Participar en el Comité del SIG.

Brindar soporte técnico para la documentacién en materia de Riesgos y Controles.
Participar en los talleres de identificacion y evaluacion de Riesgos de los Procesos,
a manera de facilitador y guia metodoldgica.

e Contrastar con los Duefios de Procesos la evaluacion de Riesgos efectuada.

7. Desarrollo

A efectos de poder identificar los Procesos que componen el ambito de la empresa, es
necesario analizar su propésito; entender la razon de ser de la misma y qué resultados se
esperan obtener de su gestion.

Los elementos que conforman el planeamiento estratégico son principalmente la vision, la
mision, los valores y los objetivos estratégicos. Asimismo, para entender la razon de ser de
la empresa, resulta necesario obtener un conocimiento del Estatuto y la normativa asociada
a la creacién de la empresa.

El analisis de esta informacién permitira verificar el grado de alineamiento de la razén de
ser de la empresa y su planeamiento estratégico, asegurando su cumplimiento. Una vez
definidos el propésito y la estrategia para los préximos anos, es necesario identificar los
servicios que la organizacion genera, los cuales deben responder a las necesidades y
expectativas de sus destinatarios finales. Con este conocimiento se disefan y ejecutan los
procesos.

7.1 Gestion por Procesos y cadena de valor

La Gestidn por Procesos implica administrar de manera integral todas las actividades que
conforman la cadena de valor en PERUPETRO, esto significa coordinar y optimizar cada
etapa para asegurar gue los bienes y servicios generados aporten valor al destinatario final:
el Estado peruano y la ciudadania.

La ejecucidon exitosa de los procesos garantiza el cumplimiento de los fines, como la
administracion eficiente de los contratos de hidrocarburos vy la promocién de inversiones
responsables en el sector.

Cadena de Valor

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividad:
de apoyo Desarrollo tecnoldgico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Estas se estructuran en cinco componentes:

Logistica interna (entrada): recepcién y gestién de informacioén, insumos técnicos y
requlatorios necesarios para la produccion y supervision de contratos.

Operaciones: procesos de promocién, negociacion, suscribir y supervisién de
contratos de exploracion y explotacion de hidrocarburos.

Logistica externa (salida): distribucién de informacién y resultados hacia el Estado,
inversionistas y sociedad, asegurando transparencia y cumplimiento normativo.
Marketing y ventas: promocion del potencial energético del pais, posicionamiento de
PERUPETRO como entidad confiable y articuladora de inversiones.

Servicios: soporte técnico, regulatorio y administrativo gue incrementa el valor
percibido por los actores del sector.

Actividades de apoyo: Incluyen la gestién de recursos humanos, sistemas de
informacién, infraestructura, cumplimiento normativo y procesos de mejora continua.
Estas actividades sostienen y potencian la ejecucién de las primarias.

7.2 Niveles y clasificacion de Procesos

Los niveles de los procesos se definen en funcion de cdmo éstos se van desagregando en
nuevos procesos. En PERUPETRO existen dos (02) niveles de Procesos: Procesos de nivel
0y Procesos de nivel 1:

Procesos de nivel 0: se conocen como macroprocesos. Son grupos de Procesos unidos
por su especialidad. Constituyen el nivel de mayor agregacion posible de Procesos.
Procesos de nivel 1: se conocen como Procesos. Es el primer nivel de desagregacion
de los macroprocesos.

Procedimientos: es el nivel mas detallado de un Proceso; describe la forma en que se
realizan las actividades de inicio a fin y considerando los participantes del Proceso, su
operatividad aporta al cumplimiento de un proceso de nivel jerarquico superior (nivel

1),

o Actividades: se entiende por actividad, el conjunto de tareas afines y coordinadas que

una persona realiza para lograr una funcion asignada.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.

Pagina 8 |26



Manual de Gestion por Procesos, Procedimientos y Mejora Continua

peri Ypeir

Cédigo: MN-GFPG-001 Version: 01

e Tareas: las actividades se descomponen en tareas. Una tarea es un fragmento de
trabajo que debe ser realizado para cumplir con una actividad.

Los Procesos se clasifican considerando la cadena de valor de la empresa, que describe
un modelo tedrico con las funciones que realiza la organizacion y que generan valor al
destinatario, a sus grupos de interés y en si a la misma organizacion. En el modelo de
cadena de valor se despliegan dos bloques: las funciones de valor y el margen; y a su vez
las funciones de valor se dividen en dos grupos: funciones primarias y funciones de apoyo.
De este modelo se desprende que los Procesos, segun su naturaleza, se clasifican de la
siguiente manera:

e Procesos estratégicos: Procesos relacionados a la definicion de los objetivos, metas,
politicas y al control de la organizacién. En estos procesos participan activamente los
niveles directivos, ya que definen el futuro de la organizacion.

o Procesos operativos: Procesos generadores de productos o servicios a partir de la
utilizacion de recursos, vinculados directamente con la misién de la empresa. Son los
llamados procesos de negocio o procesos clave. También se les denomina procesos
misionales.

Procesos de soporte: Procesos que facilitan la ejecucion de los procesos clave de la
organizacion y el logro de sus objetivos. También conocidos como procesos de apoyo.

Esta clasificacion de los Procesos es aquella que conforma el Mapa de Procesos de
PERUPETRO.
7.3 Codificacion de procesos

Es importante contar con una codificacion estandar para la documentacion de los procesos,
ya que esto facilita el monitoreo y la trazabilidad de los documentos.

Los procesos de nivel 0 y nivel 1 deberan ser codificados atendiendo a las pautas que se
definen a continuacion:

Codificacion para procesos de nivel 0: Se codifican considerando su clasificacion en 03:

e Procesos estratéqgicos: se codifican con la letra “E” y el correlativo de una (1) cifra
que corresponda segun el inventario de procesos.

e Procesos operativos: se codifican con la letra “O” y el correlativo de una (1) cifra
que corresponda segun el inventario de procesos.

e Procesos de apoyo: se codifican con la letra “A” y el correlativo de una (1) cifra que
corresponda segun el inventario de procesos.

En caso se haga necesario generar una nueva categoria, esta debera seguir el mismo
principio descrito en esta seccion, a modo de mantener un estandar en la codificacion de
los procesos de nivel 0.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Cadificacion para procesos de nivel 1: En el caso de los procesos de nivel 1, éstos se
codifican mencionando el proceso de nivel 0 al que pertenecen y después haciendo
referencia a su nivel y correlativo de (2) cifras de numero de proceso.

Ejemplo: Se presentan los procesos nivel 1 que componen el proceso nivel 0 “Planeamiento
y Control de Gestién”.

Estos procesos se codifican de la siguiente manera:

Caodigo Nivel Proceso Codigo .
0 Nivel 0 Nivel 1 Proceso Nivel 1
Planeamient 1 Gestion Estratégica
aneamiento 2 Gestién de Planes Operativos y Presupuesto
E1 y Control de - — —
! 3 Direccion de Proyectos Institucionales

Gestion - -

4 Excelencia Operacional

Resultado de codificacion:

Codigo Proceso
E1.1 Gestién del Planeamiento
E1.2 Gestién de la Direccién
E1.3 Direccion de Proyectos Institucionales
E1.4 Excelencia Operacional

Esta codificacion sera brindada por el GFPG para cada proceso que se realice.
7.4 Ficha de procesos

Se realizaran las fichas de proceso para los niveles 0 y 1. Para el caso de los
procedimientos se realizara el documento procedimiento, no aplicando ficha del proceso.

La ficha técnica del proceso nivel 0 incluye una descripcion detallada de las caracteristicas
del proceso. Se tendran tantas fichas técnicas como procesos de nivel 0 se hayan
identificado. La ficha técnica debe ser elaborada por el Duefio del Proceso nivel 0, con el
soporte del GFPG. Los elementos de la ficha técnica de proceso nivel 0 son los siguientes:

Elemento Descripcion
. Logo de la empresa Incluir el logo de PERUPETRO.
. Empresa Incluir el nombre de la empresa PERUPETRO.
. Titulo Indicar: Ficha técnica de Proceso Nivel 0.
\Versién Indicar qué versiéon de la ficha técnica es mediante un nimero

correlativo de dos cifras iniciando en 00 como version original.

. Nombre del proceso nivel 0

Identificacién del proceso nivel 0.

. Cddigo del proceso nivel 0

Cédigo asignado en el mapa de procesos.

. Duefio del proceso nivel 0

Cargo dentro de la empresa sobre quien recae la responsabilidad
del proceso nivel 0.

| N (oo A [WIN|-

. Clasificacion

Tipo de proceso nivel 0: Estratégico, Operativo o de Soporte.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Elemento Descripcion
9. Objetivo E;\r/\e%e se desea alcanzar producto de la ejecucion del proceso
Identificacion de los limites del proceso nivel 0, su nivel de
10. Alcance

cobertura dentro de la empresa.

Medida del cumplimiento de los resultados esperados. Estos
11. Indicadores indicadores deben ser indicadores globales que reflejen los
aspectos clave del desempefio del proceso nivel 0.

Aquellas areas que proporcionan los insumos para la ejecucion
del proceso.

Insumos para la ejecucion del proceso. Pueden ser de distinta
naturaleza: personas, materiales, informacién, recursos
13. Entradas economicos, entre otros.

Estas entradas deben definirse a alto nivel dando una idea global
de los insumos necesarios para la ejecucion del proceso nivel 0.
Corresponde al inventario de procesos nivel 1 en los que se
descompone el proceso nivel 0.

Resultados obtenidos producto de la ejecucién del proceso
(bienes y servicios). Corresponde a las salidas generales del
15. Salidas macroproceso. Son los productos finales esperados. No debe
convertirse en una lista especifica de todos productos de los
procesos que componen el macroproceso.

Corresponde al cliente del proceso, aquel que recibe el producto
final del proceso.

Consignar el cargo y area de la persona que elaboro la ficha de
proceso. Incluir la fecha de la elaboracion.

Consignar los cargos y areas de las personas que revisaron la
ficha de proceso. Incluir la fecha de la revision.

Consignar el cargo del miembro del GFPG que realizé la
verificacion del cumplimiento de la ruta definida para la revision y
19. Homologada por aprobacién, asi como la constatacion del cumplimiento de la
formalidad previstas en las normas internas. Incluir las fechas de
verificacion.

Consignar el cargo y area de la persona que aprobo la ficha de
proceso. Incluir la fecha de la aprobacion.

Consignar el lugar donde se encuentra archivada la ficha de
proceso.

12. Proveedores

14. Procesos Nivel 1

16. Destinatarios

17. Elaborada por

18. Revisada por

20. Aprobada por

21. Lugar de almacenamiento

22. Responsable del

: El responsable del almacenamiento es el GFPG.
almacenamiento

La ficha de proceso Nivel 1, también conocida como ficha de caracterizacion, tiene como
finalidad brindar una descripcion completa del proceso y facilitar el entendimiento del
mismo. Esta ficha sera elaborada por el Duefio del Proceso, con el apoyo técnico del GFPG.
Asimismo, debera ser revisada por todas las areas involucradas. El nivel de aprobacion
dependera de la criticidad del proceso. Para todo efecto este nivel debera ser al menos un
nivel jerarquico superior al Duefio del Proceso.

Los elementos que conforman la ficha de procesos Nivel 1 son los siguientes:

Elemento Descripcion
1. Logo de la empresa Incluir el logo de PERUPETRO.
2. Empresa Incluir el nombre de PERUPETRO.
3. Titulo Indicar: Ficha técnica de Proceso Nivel 0.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Elemento

Descripcion

4. Version

Indicar qué version de la ficha técnica es mediante un numero
correlativo de dos cifras iniciando en 00 como version original.

5. Nombre del proceso nivel 1

Clara identificacion del proceso nivel 1.

6. Cédigo del proceso nivel 1

Cédigo asignado al proceso en el mapa de procesos.

7. Duefio del proceso nivel 1

Cargo dentro de la empresa sobre quien recae la responsabilidad
del proceso.

8. Nombre del proceso nivel 0

Identificar el macroproceso del que se desglosa el proceso nivel 1.

9. Marco normativo y/o

En este campo se debe hacer referencia a la Matriz de
Obligaciones y Compromisos con grupos de interés de la empresa

relacionado

politicas donde se encuentra contenida la normativa aplicable al proceso
(Ver Anexo 11).
10. Objetivo Fin que se desea alcanzar producto de la ejecucion del proceso.
Identificacion de los limites del proceso, su nivel de cobertura
11. Alcance
dentro de la empresa.
12. Objetivo estratégico Consigna el objetivo estratégico de la empresa que se relaciona

con el proceso documentado.
Este objetivo es parte del plan estratégico de la empresa.

13.

Proveedores

Aquellas areas que proporcionan los insumos para la ejecucion del
proceso.

14.

Entradas

Insumos para la ejecucion del proceso. Pueden ser de distinta
naturaleza: personas, materiales, informacion, recursos
economicos, entre otros. Son las entradas desde una perspectiva
general del proceso, aquellas que son necesarias para la ejecucion
de cada proceso que conforma el proceso nivel 1.

15.

Procedimientos

Corresponde al inventario de los procedimientos que forman parte
del proceso nivel 1.

Resultados obtenidos producto de la ejecucion del proceso (bienes
Yy Servicios).

16. Salidas Se deben indicar las salidas que va generando la ejecucion de los
procesos en los que se descompone el proceso nivel 1; siendo la(s)
ultima(s) la salida final del proceso nivel 1.

17 Destinatarios Corresponde al cliente del proceso, aquel que recibe el producto

final del proceso.

18.

Riesgos

Listado de riesgos asociados al proceso nivel 1. Corresponde tanto
al compendio de riesgos identificados en los procesos en los que
se descompone el proceso nivel 1 (nivel 2), como aquellos riesgos
identificados a nivel general que no impacten especificamente a un
procedimiento en particular.

19.

Controles

Aquellas actividades de control a las entradas, procesos y/o a las
salidas del proceso descrito.

Corresponde a los controles disefiados para abordar los riesgos
identificados para el proceso nivel 1.

20.

Registros

Evidencia de la realizacién de los controles del proceso. Estos
documentos son archivados ya sea fisica o digitalmente.
Son registros propios de la ejecucion del control.

21.

Recursos humanos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso. Recursos
referidos al (los) equipo(s) de personas necesarios para ejecutar el
proceso.

22.

Recursos financieros

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso. Recursos
economicos y materiales que se emplean en la ejecucion del
proceso.

23.

Recursos tecnoldgicos

Recursos necesarios para el desarrollo del proceso. Recursos de
tecnologia: sistemas, software, hardware, que permiten ejecutar el
proceso.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Elemento Descripcion
Recursos necesarios para el desarrollo del proceso. Recursos
24. Infraestructura y asociados a edificios, maquinas, equipos para los procesos
materiales productivos, equipos de proteccion personal, medicidon, materiales,

entre otros.

Métodos necesarios para el desarrollo del proceso, entre los que
25. Métodos de trabajo se incluyen los Manuales de Fabricante, las metodologias y las
pautas de trabajo.

Factores necesarios para contar con un ambiente que facilite la
operacion de los procesos y lograr la conformidad de los bienes y
servicios que proporciona la entidad.

26. Ambiente para la Entre los factores a considerar en el ambiente para la operacion,
operacion se encuentran los aspectos sociales (no discriminatorio, libre de
conflictos, etc.), psicolégicos (prevencion del agotamiento,
reduccion del estrés, etc.) y fisicos (luz, humedad, temperatura,
entre otros).

Medida del cumplimiento de los resultados esperados. Hacen
referencia principalmente al nivel de eficiencia y eficacia alcanzada
por el proceso.

Estos indicadores deben ser disefiados especificamente para el
nivel documentado. En este caso, deben hacer referencia directa
al desempeno del proceso a nivel 1.

Consignar el cargo y area de la persona que elaboré la ficha de
28. Elaborado por proceso.

Incluir la fecha de elaboracion.

Consignar los cargos y areas de las personas que revisaron la ficha
29. Revisado por de proceso.

Incluir la fecha de revision.

Consignar el cargo del miembro del GFPG que realizé la
verificacion del cumplimiento de la ruta definida para la revision y

27. Indicadores

30.Homologado por aprobacioén, asi como la constatacion del cumplimiento de la
formalidad previstas en las normas internas. Incluir las fechas de
verificacion.
Consignar el cargo y area de la persona que aprobé la ficha de
31. Aprobado por proceso.

Incluir la fecha de aprobacion.
Consignar el lugar donde se encuentra archivada la ficha de
proceso.

32. Lugar de almacenamiento

33. Responsable del

; El responsable del almacenamiento es el GFPG.
almacenamiento

Para el caso de los procedimientos, se realizara la documentacion con la base de estructura
definida en el MN-SIG-001 Manual de Administracion de Documentos del Sistema Integrado
de Gestion. El procedimiento es el nivel mas detallado de un proceso; describe la forma en
que se realizan las actividades de inicio a fin y considerando los participantes del proceso

Elemento Descripcion

1. Cajetin Se incluyen los elementos principales de identificacion del documento.

2. Caratula Se incluyen los elementos principales de identificacion del documento.
gbglézgirgnii Se incluyen los elementos principales de identificacion del documento.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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4. Control de cambios

Registro de los principales cambios realizados en las versiones del
documento. Consignar version, seccion y descripcion del cambio.
Los cambios deberan ser asimismo, indicados subrayado y cursiva en el

documento.
5. Indice
6. Objetivo
7. Alcance

8. Marco legal y/o normativo

9. Términos y/o definiciones (opcional)
10. Responsabilidades

11. Aspectos generales (opcional)

12. Desarrollo

13. Flujograma

14. Matriz de segregacion de funciones
15. Matriz de riesgos y controles

16. Formatos

17. Anexos (opcional)

Contenido del
documento

7.5 Desarrollo de un procedimiento

Para realizar un procedimiento se recomienda seguir los siguientes cinco (05) pasos:

a)

b)

Identificar los limites del procedimiento, dénde inicia y donde termina. El primer paso
para elaborar un procedimiento consiste en definir los limites del procedimiento a
documentar. Es necesario conocer dénde inicia y dénde termina. De esta manera
se podran definir los proveedores y sus correspondientes entradas, asi como los
destinatarios y salidas del mismo.

Definir las areas participantes en la documentacion del procedimiento. A
continuacion, es vital definir quiénes son las areas y roles participantes del
procedimiento, ya que sera necesario recoger su perspectiva respecto a como se
ejecuta el proceso. El Duefo del Proceso es la persona que debera definir quiénes
son los participantes.

Listar las actividades. Se debe listar las actividades que considera se incluyen en el
proceso. Las actividades deben ser descritas en infinitivo (por ejemplo: revisar,
enviar, elaborar, etc.).

Elaborar el flujograma preliminar del procedimiento. El diagrama de flujo sera
elaborado por el Duefo del Proceso a modo de propuesta. Podra recibir soporte
técnico del GFPG. En el flujograma se debe colocar las actividades.

Escribir el desarrollo de la actividad. Ya teniendo el listado de actividades y el
flujograma, se describe el desarrollo de la actividad en el punto desarrollo. Para la
realizacién de desarrollo se debe colocar el nombre de las actividades a realizar y
la descripcion de las mismas. En la descripcion de la actividad, se debe indicar al
responsable, como se realiza la actividad (tareas) y si se tiene un plazo de ejecucion
de la actividad.

7.6 Flujogramas

Los flujogramas son representaciones graficas que muestran la informacion clave de un
procedimiento, a través de simbolos especificos. llustran los recursos (entradas) y el flujo

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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de actividades interrelacionadas, a través del cual los recursos son transformados en
resultados (salidas). A su vez, muestran las areas de la organizacién a cargo de realizar
dichas actividades.

La simbologia a aplicar para el disefio de los diagramas de flujo es la establecida por el
American National Standard Institute (ANSI), que incluye los siguientes simbolos:

___Simbolo__ |} Significado} ________________ Aplicacion ___________|

. Indica el inicio o final del procedimiento. Se debe escribir dentro del simbolo
Terminal ST -
si es inicio o final.

—

Contiene la actividad. En el rectangulo pequefio en la parte superior derecha

Actividad . ) .
va el numero de secuencia de la actividad que corresponde al desarrollo.

Representa cualquier tipo de documento que se utilice o genere en el

Documento L
procedimiento.

Decision opciones (Si/No). En el rectangulo pequefio en la parte superior derecha va el
numero de secuencia de la actividad que corresponde al desarrollo.

: |:| Indica un punto en el procedimiento en el que se toma una decision entre dos

Representa una conexion o enlace entre dos puntos de un procedimiento, en

Conector . L ) e i .
O interno una misma pagina, para identificar cuales son los puntos de conexion se
consigna una letra del alfabeto.
Indica la continuidad del flujo entre dos puntos de un procedimiento ubicados
Conector en distintas paginas. Para identificar el destino o el origen del enlace, se utiliza
externo una letra del alfabeto acompafiada del nimero de la pagina correspondiente.
Ejemplo: “a (Pg. 2)".
Fluio Conecta los simbolos indicando la secuencia en que se realizan las
> | operaciones.

En algunos casos la siguiente actividad puede corresponder a un
Procedimiento | procedimiento. En el rectangulo pequefio en la parte superior derecha va el
numero de secuencia del subproceso que corresponde al desarrollo.

Secuencia para elaborar un flujograma

El primer paso para documentar un flujograma es identificar el proceso y su objetivo. Esto
definira el nombre a colocar en el diagrama calle (vertical). Inmediatamente después se
deben identificar los distintos roles participantes del proceso e incluirlos en carriles dentro

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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del diagrama. De esta manera se diferenciaran las actividades que pertenecen a cada
responsable Para registrar el inicio utilizaremos el simbolo terminal escribiendo “inicio”.

Procedimiento ldel

Participante 1 Participante 2 Participante 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6

Inicic

Luego, se debe de detallar la secuencia de actividades, siguiendo un orden légico,
utilizando un rectangulo para cada actividad. En caso se tenga algun elemento de decision,
es decir, cuando la actividad pudiese generar acciones distintas producto de una pregunta
o toma de decision, se utiliza un rombo y en seguida se indican los dos 0 mas cursos de
accion a través de actividades. Ademas, en caso se genere algun documento o registro
debe indicarse.

Procedimiento 1de2

Participante 1 Participante 2 Participante 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6

I
Actividad 1

|——> Actividad 2

o =]

[a] [5] 7

éC i—p Actividad 5 »- Actividad 7

lzl A 4

b
> Actividad 6 (Pg2)

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Procedimiento 2de?2

Participante 1 Participante 2 Participante 3 Participante 4 Participante 5 Participante 6

(Pg1)

=]

Actividad 8

lz [13]

Actividad 9 - ¢Condis i— | Pr imi 2 » Actividad 14

Iy
Doc 2

1

Actividad 15

Actividad 11 > Actividad 12

Revision por parte de las areas involucradas.

Una vez elaborado el procedimiento, este sera remitido a las areas involucradas para la
recepcion de comentarios. De ser necesario, se incorporaran ajustes y se emitira la version
final. La revision quedara registrada mediante el cargo de envio y/o el correo electronico
dirigido a las areas correspondientes. Asimismo, el documento debera contar con la
aprobacion del Duefio del Proceso y del GFPG.

Las aprobaciones del procedimiento se realizan de acuerdo al MN-SIG-001 Manual de
Administracion de Documentos del Sistema Integrado de Gestion.

7.7 Matrices en Procedimientos

La documentacion del procedimiento debe incluir un analisis de la segregacion de funciones
y una matriz de riesgos y controles.

Matriz de segregacion de funciones

Todo procedimiento debera contar con una matriz de segregaciéon de funciones, a fin de
evitar la concentracion de funciones potencialmente conflictivas en un responsable.

Para elaborar la referida matriz se deben considerar las siguientes responsabilidades para
cada una de las actividades principales descritas en el procedimiento:

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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e Autorizacion: Accion mediante la cual un responsable facultado otorga permiso formal
para ejecutar una actividad, transaccidon o proceso.

Implica validar que la operacion es legitima, necesaria y acorde con politicas, limites y
normativa vigente.

e Procesamiento: Ejecucion operativa de las actividades o transacciones autorizadas.
Incluye registrar, calcular, ejecutar, tramitar o transformar informacion seguin el
procedimiento establecido.

e Revision: Actividad independiente realizada para verificar exactitud, consistencia y
cumplimiento de una operacion ya procesada.

Su _objetivo _es identificar _errores, desviaciones o incumplimientos antes de su
aprobacion final.

e Control: Acciones 0o mecanismos implementados para prevenir, detectar y corregir
errores, fraudes o incumplimientos.

Incluye validaciones, conciliaciones, indicadores, verificaciones periédicas vy
supervision.

e Aprobacion: Confirmacion formal de que una actividad, transaccién o decision cumple
con_criterios técnicos, normativos y de negocio, v puede ejecutarse o darse por
concluida.

Generalmente la otorga un nivel jerarquico superior al gue autorizé o proceso.

e Custodia: Responsabilidad sobre la proteccién, conservacion y uso adecuado de
bienes, activos, documentos o informacion.

La persona encargada garantiza su integridad y disponibilidad.

¢ Registro de operaciones: Ingreso, carga o anotacion oficial de la transaccién o
actividad en los sistemas institucionales.

Busca asequrar gue la informacién guede documentada, trazable y verificable.

¢ Archivo de la documentaciéon: Organizacién, clasificacion y guarda de documentos
fisicos o digitales generados por el proceso.

Su proposito _es preservar_evidencia para auditorias, trazabilidad, transparencia vy
cumplimiento normativo.

Las categorias mencionadas deben estar separadas, de forma que ninguna persona ejerza
mas de una de ellas a la vez, y que exista “oposicion de intereses”, es decir, un control
mutuo.

Ejemplo de una matriz de segregacion de funciones:

M ‘Matriz de segregacion de funciones
‘FO-GIR-001-C Version: 01
Macro Proceso A1. Soporte a la Operacion
Proceso A1.2. Gestion de Tesoreria
Pr imi PR-GFTE-001 Recepcidn, aprobacion y registro de comprobantes para pago a proveedores y otros pagos
Dueiio de proceso Tesorero
. R o a0 Aa n Registro de "
Actividad / entregable Autorizacion Procesamiento Revision Control Aprobacién Custodia h Archivo
Operaciones
Gerente de Area Usuario
Desembolso Usuario Usuaria/ GFCT g';(_;; Arch(\fg((:)lmral
Ejecutivo GFTE !
Gerente de Area Usuario
Reembolso (Comprobantes de pago) Usuario Usuaria/ GFCT GFeT GFCT
" GFTE Archivo Central
Ejecutivo GFTE
Comprobante de Pago a Proveedores o Proveedor GFLO GFLO GFLO GFCT
Contratistas Contratist: GFCT GFCT GFCT Archivo Central
ontratista GFTE GFTE GFTE rchivo Central

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Matriz de Riesgos y Controles

Todo procedimiento debera incluir una matriz de riesgos y controles, que muestre el
inventario de potenciales amenazas que impidan el logro de los objetivos, asi como las
actividades de control que ayuden a mitigar tales riesgos.

Ejemplo de una matriz de riesgos y controles:

‘Matriz de riesgos y controles de procedimiento
M [Fo-GIR-001-B Version: 01

[Macro Proceso A1, Soporte a la Operacion
|Proceso [A1.2. Gestion de Tesoreria
Procedimiento PR-GFTE-001 peion, ion y registro de para pago a proveedores y otros pagos
Duefio de proceso Tesorero
RIESGOS CONTROLES
Riesgo
3
3 3 14
Cédigo Descripcion Tipo 5 2 H Cédigo Descripcion Responsable Tipo Frecuencia
= B &
g | ° 8
2
Que las conformidades emitidas por el rea usuaria estén
o ese"e";‘l‘:;"d‘;s e ’;“e’g:gza z':ze"fare:igfj‘:zge:o El GFLO verifica que la informacién contenida en
GFTE-001- [POreenaes, p €0 0O que " : GFTE-001-|el informe-acta de conformidad sea correcta, de Detectivo | Cada vez que
realizo una correcta verificacion de la informacion para| Operacional | 3.00 | 3.00 |9.00 | Alto , GFLO
RO1 : y : CO1 |tener observaciones lo devuelve al area usuaria, Manual suceda
elaborar el informe-acta de conformidad, lo que podria h >
. indicando las observaciones a subsanar.
generar la incorrecta recepcion de las cantidades de la
prestacion en el SIGAF por parte del GFLO.
Que las conformidades estén aprobadas por personas no| El GFLO verifica que los firmantes del informe-
GFTE-001- i debido a movimientos internos no di enlal o conal | 1.00 | 300 |3.00 GFTE-001- acta de conformidad seén los autorizados, de| .o Detectivo | Cada vez que
R02 organizacion, generando que se pueda pagar una conformidad P C02 tener observaciones lo regresa al drea usuaria, Manual suceda
no autorizada. indicando las observaciones a subsanar.

Los formatos deben considerar la estructura definida en el MN-SIG-001 Manual de
Administracion de documentos del Sistema Integrado Gestion.

Al realizase alguna modificacion en los formatos se debe modificar el procedimiento y
colocar el cambio en el campo de control de cambios.

7.8 Ficha de indicador
Para aquellos indicadores seleccionados, el duefio del macroproceso o proceso (segun
corresponda), elaborara la ficha de indicador, que sera revisada por el 6rgano encargado

de la gestidn de los procesos para garantizar su integridad y entendimiento.

A continuacion, se describen los campos de la ficha de indicador. Algunos cambios podran
adaptarse en funcion al nivel de procesos que se esté describiendo en la ficha.

Elemento Descripcion

1. Logo de empresa Incluir el logo de PERUPETRO
2. Empresa Nombre de la empresa.
3. Titulo Indicar: Ficha técnica de Proceso Nivel 0

s Indicar qué versién de la ficha técnica es mediante un nimero
4. Version . . L L L

correlativo de dos cifras iniciando en 00 como version original.

5. Nombre del indicador Indicar el nombre definido para el indicador.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Elemento Descripcion
6. Nombre del proceso nivel 0/ Identificacion del proceso nivel 0 / nivel 1/ nivel 2 (segun
nivel 1/ nivel 2 corresponda)
7. Codigo del proceso nivel 0 / Cadigo que identifica al proceso nivel 0 / nivel 1 (segun
nivel 1 corresponda)
8. Duefio del proceso nivel 0/ Responsable del proceso nivel 0 / nivel 1 / nivel 2 (segun
nivel 1/ nivel 2 corresponda)
9. Descripcion del indicador Enunciado explicativo del indicador.
10. Objetivo del indicador Describe el fin de contar con el indicador definido.
11. Responsable del indicador Cargo responsable del desempefio del indicador.
Corresponde a la férmula utilizada para obtener el resultado del

12. Forma de calculo o
indicador.

Corresponde a la informacion que sera utilizada para realizar el
célculo del indicador (bases de datos, informes, reportes, otros).
Frecuencia en que se mide el indicador (diario, mensual,
trimestral, anual, etc.).

15. Responsable de la medicion Consignar el cargo y area responsable de la medicién periddica.
Corresponde a los valores de clasificacion que puede tomar el
indicador. Se definen 3 intervalos: inferior, medio, superior.

13. Fuente de informacion

14. Periodicidad de medicién

16. Intervalos de desempeiio

17. Meta Valor objetivo que debera alcanzar el indicador.
Consignar el cargo y area de la persona que elabor¢ la ficha del
18. Elaborada por indicador.

Incluir fecha de elaboracién.

Consignar los cargos y areas de las personas que revisaron la
19. Revisada por ficha del indicador.

Incluir fecha de revision.

Consignar el cargo del miembro del GFPG que realizé la
verificacion del cumplimiento de la ruta definida para la revision y

20. Homologada por aprobacién, asi como la constatacién del cumplimiento de la
formalidad previstas en las normas internas. Incluir las fechas de
verificacion.

Consignar el cargo y area de la persona que aprobd la ficha del

22. Aprobada por indicador.

Incluir fecha de aprobacion.

Consignar el lugar donde se encuentra archivada la ficha de
indicador.

22. Lugar de almacenamiento

23. Responsable del

) El responsable del almacenamiento es el GFPG.
almacenamiento

7.9 Mejora continua

La norma técnica peruana ISO 9001:2015, describe el Ciclo de Deming o Ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar), como aquel que puede aplicarse a la gestién de todos
los procesos y a la gestion de la calidad.

El Ciclo PHVA es la metodologia mas extendida para la Mejora Continua por su Eficacia
para optimizar la rentabilidad, reducir costos, entre otros beneficios. La aplicacion de este
ciclo en la empresa, generara un circulo virtuoso que tendra impacto directo en la mejora
de los resultados de los procesos. El Ciclo PHVA se basa en el principio de que se deben
predecir los resultados de una iniciativa de mejora, estudiar los resultados reales y
comparar ambos resultados, para en funcion a ello decidir si se replantean las acciones a
ejecutar.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
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Este método de gestion de la calidad contempla los siguientes 4 pasos:

GLANEAR: Establecer\
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requerimientos
del cliente y las
politicas de la

Realizar el

Qmpresa. /
seguimiento y

’ medicion de los
ACTUAR: Tomar‘ A / procesos respecto
acciones para mejorar a politicas,
continuamente el objetivos y
desempefio requisitos del
producto e informar
los resultados

HACER: Implementar
los procesos

RETTITILE

L E E E E L R N

e Planear: En este primer paso se definen los objetivos que se desean alcanzar y
como lograrlos; es decir, las acciones a ejecutar. Este paso es vital, dado que, de
no definirse correctamente los objetivos a alcanzar, las acciones que se ejecuten no
tendran el impacto esperado.

e Hacer: implementacion de las acciones definidas. Normalmente se realiza a través
de la conduccion de pilotos antes de hacer cambios a gran escala, de manera de
testear la eficacia de la accion aplicada.

e \Verificar: consiste en analizar los resultados obtenidos y contrastarlos con los
resultados esperados. No solo es realizar el control de dichos resultados sino poder
llegar a conclusiones respecto a si la accion es replicable o es necesario realizar
ajustes a la solucioén planteada.

e Actuar: una vez verificados los resultados, se procede a tomar accion para realizar
ajustes, corregir desviaciones, desplegar los cambios y también entregar
comentarios y observaciones que nutriran el paso inicial de planificacion para futuras
iteraciones del ciclo.

Este ciclo se repite de forma iterativa, lo que permite generar aprendizaje para mejorar en
cada nuevo ciclo, buscando la optimizacion de las acciones y de la inversion que realice la
empresa para lograr la Mejora Continua de los procesos.
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7.9.1 Planear

Anualmente, los Duefios de Proceso elaboran sus planes de trabajo, los cuales deben
mantener _una_alineacién directa con el Plan Operativo Anual y el Plan Estratégico
Institucional, conforme a lo dispuesto en el lineamiento LI-PLCG-001 “Elaboracion de
planes internos de trabajo”.

Asimismo, en las fichas de indicadores de cada proceso se definen las metas
correspondientes. En muchos casos, dichas metas coinciden con las establecidas en los
objetivos del Plan Operativo Anual o en los objetivos de cada area. Cuando los indicadores
estan asociados a actividades planificadas o a la ejecucién de los planes de trabajo, las
metas se estableceran en 100%. Para los demas casos, el GFPG, en coordinacion con el
Dueriio de Proceso, determinaré las metas de los indicadores de sus respectivos procesos.

7.9.2 Hacer

Los Duefnos de Proceso son responsables de asequrar la correcta ejecucidon de sus
procesos, conforme a la normativa vigente, tanto interna como externa, y de mantenerlos
optimizados. Esto permite garantizar el cumplimiento de las metas de los indicadores de
cada proceso y, cuando corresponda, la contribucién al logro de las metas establecidas en
el Plan Operativo Anual o en los objetivos de las areas.

Asimismo, la correcta ejecucion del proceso implica contar con la informaciéon documentada
que evidencie gue las actividades se realizaron de acuerdo con lo planificado. Esta
documentacion es indispensable para demostrar conformidad ante auditorias, evaluaciones
o verificaciones externas, y para prevenir posibles incumplimientos.

7.9.3 Verificar

Se cuenta con diversas herramientas que permiten verificar que los procesos se estan
ejecutando conforme a lo establecido o planificado:

- Autoevaluacion de Procesos: realizada sequn lo establecido en el procedimiento
PR-GFPG-002 Evaluacién de Procesos.

- Verificacion _de controles de riesqgos: desarrollada de acuerdo con el
procedimiento PR-GIR-003 Evaluacion de Controles de Riesgos y Planes de Accién.

- Auditorias internas y externas de los sistemas de gestiéon: ejecutadas conforme
al procedimiento PR-SIG-001 Auditoria Interna de Sistemas de Gestion.

- Tablero de indicadores de los procesos: herramienta que consolida de manera
visual el desempefio de todos los procesos en relacién con el cumplimiento de sus
indicadores. Trimestralmente, el GFPG realiza el sequimiento a los Duefnos de
Proceso para recabar el reporte de sus metas; dicha informacion se reqistra en el
Tablero y se comparte con todas las gerencias, con el propésito de informar sobre
la eficiencia y efectividad de los procesos v facilitar la implementaciéon de acciones
correctivas, de ser necesarias.

Si tiene una impresion de este documento, verifique su vigencia en el Portal Web de PERUPETRO S.A.
Pagina 22 | 26



. Manual de Gestion por Procesos, Procedimientos y Mejora Continua
perd Ypero
Cédigo: MN-GFPG-001 Version: 01

Asimismo, la Norma ISO 9001:2015 menciona que la organizacion debe determinar y
seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accién necesaria para
cumplir los requisitos de los clientes y aumentar la satisfaccion del cliente. Estas deben
incluir:

a) Mejorar los bienes y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras;

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c) Mejorar el Desempefio y la Eficacia del SIG.

Para la revision de los Procesos, los Duefios de Proceso podran utilizar distintas
herramientas para los distintos propdsitos que se persiguen: conocer el estado actual de un
Proceso, disenar el estado futuro deseado para el Proceso, identificar oportunidades de
mejora, evaluar dichas oportunidades, priorizarlas y definir un curso de accién, necesidad
de cambio o actualizacion.

A continuacién, se describen distintas herramientas a aplicar en la revision de los Procesos
y en la identificacién de oportunidades de mejora:

Diagrama de Gantt: es una herramienta de planificacion y seguimiento de actividades y
proyectos que sera de utilidad para los proyectos de optimizacion de procesos. El diagrama
de Gantt es una representacion grafica que incluye el listado de actividades, junto con su
duracion, fecha de inicio y fecha de fin.

Lluvia de ideas: es una herramienta de trabajo grupal que facilita la identificacion de nuevas
ideas acerca de un tema. Es una técnica de grupo para generar ideas originales en un
ambiente relajado Esta herramienta puede utilizarse en el marco de algunas de las otras
herramientas.

SIPOC: Es una herramienta utilizada para la documentacion de un proceso que,
visualmente muestra el flujo del proceso desde las entradas de los proveedores hasta las
salidas recibidas por los destinatarios. Su nombre corresponde a las iniciales de las
palabras: Supplier - Input — Process — Output — Customer.

Esta herramienta sirve para diagramar a alto nivel el estado actual del proceso y también el
estado deseado del mismo. Resulta un instrumento de utilidad para identificar
oportunidades de mejora, especialmente si se realiza una revision y diagnéstico del mismo
entre los principales actores del proceso.

Voz del cliente: Es una herramienta que permite obtener informacion acerca de los
requerimientos y oportunidades de mejora percibidas por el cliente. Es posible utilizar
diversas técnicas para priorizar la informacién obtenida con esta herramienta.

Pasos a realizar:
a) ldentificar a los clientes a ser entrevistados y programar las entrevistas.
b) Identificar y priorizar las preguntas principales y temas a tratar.
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c) Entrevistar al cliente y realizar preguntas minuciosas que revelen en detalle las
caracteristicas o cualidad que consideren importantes relacionadas con el bien y/o
servicio.

d) Revisar y confirmar los requerimientos descritos por el cliente.

e) Concluir la entrevista y redactar los hallazgos usando un formato estandar.

Arboles CTQ (Critical to Quality): Los arboles CTQ son usados para desglosar los
requerimientos o necesidades de destinatario en requerimientos que se puedan cuantificar
con mayor facilidad. El resultado de los arboles de CTQ son las caracteristicas clave
medibles de un proceso, que determinan los valores limite que deben cumplirse para lograr
la satisfacciéon del destinatario.

Se utilizan para alinear los esfuerzos de Mejora Continua con las exigencias de los
destinatarios.

Pasos para elaborar un arbol CTQ:

a) lIdentificar los requerimientos del consumidor a alto nivel.

b) Identificar el primer nivel de requerimientos — identificar 2 o 3 requerimientos que
son capaces de cubrir las mayores necesidades del destinatario.

c) lIdentificar el segundo nivel de requerimiento — identificar 2 o 3 requerimientos que
puedan cubrir cada requerimiento del destinario.

d) Cuantificar los requerimientos. Para ello, se debe llegar al nivel de requerimiento
que permite la medicion.

e) Validar los requerimientos finales con los destinatarios.

Andlisis de los 5 Porqué: es una herramienta de uso comun para identificar potenciales
causas raiz de problemas en los procesos y para formular hipétesis. Estas causas raiz son
susceptibles de ser posteriormente validadas.

Pasos para aplicar la herramienta:

a) Seleccionar el problema sobre el que se enfocara el equipo.

b) Definir el problema y redactar la declaracién del problema.

c) Preguntar “4Por qué?” alrededor de 5 veces hasta alcanzar una potencial causa
raiz. Ejemplo: Iniciar con la declaracién = Preguntar por qué ocurrié = Preguntas
por qué hasta encontrar la causa raiz. Preguntar por qué 5 veces a menudo lleva a
encontrar la causa raiz.

d) Validar con hechos, datos y observacion directa (ver descripcion de la metodologia
de: Recoleccion de informacion y analisis).

e) Discutir y seleccionar la contramedida que asegurara que el problema no se repita.

f) Implementar la contramedida y comunicar los cambios a todos los involucrados.

Diagrama de causa-efecto: herramienta de uso comun para identificar posibles causa raiz
de los problemas en los procesos. Asimismo, posteriormente, estas causas podran ser
validadas con datos reales.
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Pasos de aplicacion de la herramienta:

Declarar el problema o efecto en el extremo derecho del diagrama de espina de
pescado.

Desarrollar categorias y etiquetarlas en las “espinas principales” del diagrama.
Realizar una lluvia de ideas y registrar posibles causas para el problema debajo de
cada categoria.

Desglosar si es que hay posibles sub-causas.

Si hay demasiadas causas probables, utilizar técnicas de votacion para reducir las
opciones.

Validar con hechos y datos reales (ver descripciébn de la metodologia de:
Recoleccién de informacion y analisis).

Flujograma y analisis de valor agregado: este analisis se hace a partir de una herramienta

que evalla en qué medida cada paso de un proceso aporta valor al destinatario. La premisa
del andlisis del valor agregado es que, aquellas actividades del proceso que no agregan
valor, son susceptibles de ser eliminadas.

Pasos para aplicar la herramienta:

a)
b)
c)

d)

Invitar al taller a grupos de interés clave (incluir destinatarios y participantes del
proceso).

Usando un diagrama de flujo Identificar las actividades o pasos del proceso que se
realizan para entregar el servicio o generar el producto.

Determinar si cada actividad es: generadora directa de valor, generadora indirecta
de valor o no genera valor.

Cuantificar el beneficio que puede obtenerse de eliminar las actividades que no
generan valor. Evaluarlo en términos de costo, calidad y tiempo.

Recoleccién de informacion y andlisis: Herramientas y enfoques para definir y recopilar

datos. El analisis debe utilizarse para apoyar las actividades de diagnodstico con hechos y

cifras.

Pasos para aplicar la herramienta:

a)
b)
c)
d)

e)

f)

Identificar qué se desea medir. Aquello que se mida debe permitir poner a prueba
las hipotesis definidas.

Crear una descripcion clara de la métrica.

Desarrollar el plan de recoleccion de datos, por ejemplo: muestreo.

Evaluar y refinar la recoleccion de datos para asegurar que el sistema de medicion
es solido.

Recolectar los datos en un formato que facilite el uso de las herramientas analiticas
a aplicar.

Analizar los datos: utilizar herramientas de analisis de datos (Ejemplo: Pareto,
histogramas, etc.)
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Se cuenta con el procedimiento PR-SIG-002 “Solicitud de acciones de mejora”, cuyo
objetivo es gestionar las acciones de mejora mediante la recepcién vy el tratamiento eficaz
de las no conformidades y oportunidades de mejora identificadas en los Procesos, a través
del cumplimiento de las acciones definidas para su atencion.

Para el andlisis de la(s) causa(s) raiz de las no conformidades o incumplimientos, se pueden
aplicar cualquiera de las herramientas mencionadas anteriormente, sequn corresponda.

7.9.4 Actuar

Una vez realizado el analisis de causa raiz de las no conformidades o incumplimientos
identificados en los procesos, se establecen las acciones correctivas necesarias para su
atencion.

De acuerdo con lo establecido en el procedimiento PR-SIG-002 “Solicitud de acciones de
mejora’, el GFPG realiza el sequimiento a la implementacién de dichas acciones por parte
de los Duefios de Proceso. Asimismo, elabora los reportes trimestrales dirigidos al Comité
General del Sistema Integrado de Gestién, a la Gerencia General y al Directorio.

Adicionalmente, el GFPG elabora al inicio de cada afio el Plan Anual de Mejoramiento de
Procesos. Para ello, selecciona los procesos a revisar en el afo siguiente considerando su
relevancia, la necesidad de actualizacion y el cumplimiento del plazo maximo de tres afios
entre revisiones. Asimismo, se atienden las solicitudes expresas de los Duefios de Proceso
que requieran la actualizacion de sus procesos.
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