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FUNCION EJECUTIVA

ACUERDO:
PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

SECRETARIA NACIONAL DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA:

1580 Emitese la Norma Técnica de Administracién por
Procesos ....cooeveieeniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieniieeneen, 1

No. 1580

Vinicio Alvarado Espinel
SECRETARIO NACIONAL DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA

Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador, en su Art. 227
determina que la administracion publica constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacién, coor-
dinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion;

Que, el Art. 51 de la Ley Organica del Servicio Publico dispone a la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica establecer las
politicas, metodologias de administracion institucional y
herramientas necesarias para el mejoramiento de la Administracion
Publica Central, Institucional y dependiente de la Funcion Ejecutiva;

Que, el Art 116 del Reglamento General a la Ley Organica del
Servicio Publico establece que la Secretaria Nacional de la
Administracion ~ Publica tendrd como responsabilidad la
determinacion de las politicas, metodologias de administracion
institucional y las herramientas que aseguren una administracion y
mejoramiento continuo de la eficiencia de las instituciones que
comprende la Administracion Publica Central e Institucional, cuya
aplicacion e implementacion estaran consideradas en las normas y la
estructura institucional y posicional aprobados por el Ministerio de
Relaciones Laborales;

Que, la Disposicion Transitoria Octava del Reglamento General a la
Ley Organica del Servicio Publico dispone que se expida una norma
técnica de procesos para las instituciones de la Administracion
Publica Central e Institucional,
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Que, el articulo 13 del Estatuto de Régimen Juridico y
Administrativo de la Funcion Ejecutiva determina como
atribucion de la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica establecer las politicas, metodologias de gestion e
innovacion institucional y herramientas necesarias para el
mejoramiento de la eficiencia y eficacia de la
administracion publica central, institucional y dependiente,
imagen gubernamental y calidad de la gestion en las
entidades y organismos de la Funciéon Ejecutiva, con
quienes coordinara las acciones que sean necesarias para la
correcta ejecucion de dichos fines. Asi también realizard el
control, seguimiento y evaluacion de la gestion de los
planes, programas, proyectos y procesos de las entidades y
organismos de la Funcion Ejecutiva que se encuentran en
ejecucion, asi como el control, seguimiento y evaluacion de
la calidad en la gestion de los mismos;

Que, el Art. 15 letra h) del Estatuto de Régimen Juridico y
Administrativo de la Funcién Ejecutiva establece como
atribucion del Secretario Nacional de la Administracion
Publica generar metodologias para la mejora de la
administracién publica en general, tales como proyectos,
procesos, tramites y servicios al ciudadano;

Que, la Carta Iberoamericana de Calidad en Ia
Administracion Publica establece a la administracion por
procesos como uno de los ejes u orientaciones estratégicas
para lograr una Administracion Publica de calidad centrada
en el ciudadano;

Que, con Acuerdo Ministerial No. 784 expedido por la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica el 13 de
julio de 2011 se emiti6 una Norma Técnica de
Administracion de Procesos;

Que, el Art. 2 letras a) del Acuerdo Ministerial expedido
por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica el
17 de enero de 2011 determina que es atribucion de la
Subsecretaria de Gestion Estratégica e Innovacion elaborar
y proponer politicas, normas, lineamientos metodologicos,
procesos y proyectos que promuevan la mejora de la gestion
gubernamental.

Que, es necesario emitir una nueva norma técnica de
administraciéon por procesos con el fin de que las
instituciones de la Administracion Publica Central,
Institucional y que dependen de la Funcion Ejecutiva
orienten sus actividades a la administracion por procesos en
beneficio del ciudadano; y,

Que, mediante memorando No. PR-SSGEI-2012-001139-M
de 29 de noviembre de 2012 la Subsecretaria de Gestion
Estratégica e¢ Innovacion remitid un proyecto de noma
técnica de administraciéon de procesos para revision,
aprobacion y publicacion.

En ejercicio de la atribucion que le confiere el Art. 15 letra
n) del Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo de la
Funcioén Ejecutiva,

ACUERDA:

Emitir la NORMA TECNICA DE ADMINISTRACION
POR PROCESOS.
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Capitulo 1
DEL OBJETO Y AMBITO

Articulo 1.- Objeto.-

Establecer los lineamientos generales para la administracion
por procesos en las instituciones de la Administracion
Publica Central, Institucional y que dependen de Ia
Funcion Ejecutiva. La administracion por procesos tiene
como fin mejorar la eficacia y eficiencia de la operacion de
las instituciones para asegurar la provision de servicios y
productos de calidad centrados en el ciudadano, acorde con
los principios de Administracion Publica establecidos en la
Constitucion de la Republica.

Los conceptos metodologicos y las herramientas técnicas de
mayor profundidad y detalle, seran especificados mediante
instrumentos complementarios, tales como: normas
técnicas, guias metodologicas, manuales funcionales y
cuadernos de trabajo que emitira y difundira la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica para su aplicacion.

Articulo 2.- Ambito de Aplicacién.-

La presente norma y sus instrumentos complementarios
seran de wuso y cumplimiento obligatorio para las
instituciones de la Administracion Publica Central,
Institucional y que dependen de la Funcion Ejecutiva.

Articulo 3.- Rol de la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica.-

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica es
responsable de establecer las politicas, metodologias de
gestion institucional, y herramientas necesarias para el
mejoramiento de la eficiencia en la Administracion Publica
Central, Institucional y dependiente de la Funcion
Ejecutiva, para lo cual emitird los lineamientos generales
para el control, seguimiento y evaluacion de la gestion
institucional de los planes, programas, proyectos y procesos
en ejecucion.

Capitulo 2

DE LOS PRINCIPIOS Y CONCEPTOS DE
ADMINISTRACION POR PROCESOS

Articulo 4.-
procesos.-

Principios de la administracion por

La administracion por procesos se rige por los principios de
Administracion Publica establecidos en la Constitucion de
la Republica del Ecuador y mas especificamente por los
siguientes principios:

a) Evaluaciéon permanente y mejora continua.- La
administracion por procesos se rige por un ciclo de
mejora continua que busca incrementar las capacidades
institucionales mediante una evaluaciéon permanente,
interna y externa, orientada a la identificacion de
oportunidades para la mejora continua de los procesos,
servicios y prestaciones publicas centrados en el
servicio al ciudadano y obteniendo resultados para la
adecuada rendicion de cuentas.

b) Enfoque en el ciudadano, beneficiario y usuario.- La
administracion por procesos tendra en cuenta que el eje
fundamental de la intervencion publica es el
ciudadano, beneficiario o usuario de los servicios
publicos, lo cual requiere adoptar enfoques y disefiar los
procesos para brindar los servicios desde la perspectiva
de estos actores, mejorando la ejecucion de los procesos
internos y su integracion. Se enfocard en la
optimizacion y simplificacion de los servicios y
tramites.

¢) Coordinaciéon y cooperacion.- Para lograr una gestion
publica de calidad, todos los drganos e instituciones de
la Administracion Puablica contribuiran a la prestacion
de servicios publicos al ciudadano, beneficiario y
usuario en un enfoque sistémico. Se contemplara en la
administracion por procesos las interacciones entre las
instituciones involucradas en la prestacion de los
servicios publicos.

d) Eficiencia y optimizacion.- La administraciéon por
procesos estara orientada a optimizar los resultados
alcanzados por la institucion, en la relacion a los
recursos disponibles e invertidos en su consecucion.



4 -

Suplemento -- Registro Oficial N° 895 -- Miércoles 20 de febrero de 2013

e) Sostenibilidad y transparencia.- La administracion
por procesos, previo analisis de viabilidad, se orientara
al uso de herramientas tecnologicas para automatizar los
procesos optimizados, con el propdsito de fomentar la
transparencia, incrementar el control y mantener su
sostenibilidad en el tiempo.

Articulo 5.- Gobierno Por Resultados (GPR) en la
Administracion por Procesos.-

Relacion de contenido a la Norma Técnica GPR.-

Esta norma es complementaria y congruente con la Norma
Técnica de Implementacion y Operacion de la Metodologia
y Herramienta de Gobierno Por Resultados (GPR), en lo
sucesivo denominada “Norma Técnica GPR”.

Definicion de Gobierno Por Resultados.-

Es el conjunto de conceptos, metodologias y herramientas
que permite orientar las acciones del gobierno y sus
instituciones al cumplimiento de objetivos y resultados
esperados en el marco de mejores practicas de gestion.

Gobierno por Resultados implementa sistemas de
monitoreo, medicién y control que fundamentan la toma de
decisiones y el establecimiento de medidas correctivas, para
asegurar la méaxima eficacia, eficiencia y efectividad del
desempefio de la Administracion Publica, la consecucion de
los objetivos de gobierno y su mejora continua.

La aplicacion de Gobierno Por Resultados permitird una
gestion eficiente de los planes estratégicos, planes
operativos, riesgos, proyectos y procesos institucionales, en
los distintos niveles organizacionales.

Sistema GPR (Portal GPR).-

El Sistema GPR o Portal GPR, es un instrumento
informatico que permite sistematizar y gestionar los planes
estratégicos y operativos, asi como programas, proyectos,
procesos y monitorear sus resultados. Ademas, este sistema
genera los reportes necesarios para la toma de decisiones y
sirve como fuente de informacion del desempefio actual de
la Administracion Publica.

Uso del Sistema GPR (Portal GPR) para la
Administracion por Procesos.-

El Sistema GPR (Portal GPR) sera la herramienta y la
principal fuente de informacion para identificar, alinear,
evaluar, seleccionar, priorizar, diagnosticar el estado actual
y controlar el desempeiio de los procesos.

El Sistema GPR (Portal GPR) sera la herramienta para la
administracion de los programas de mejora de procesos
institucionales.

Las instituciones seran responsables de la calidad,
veracidad, pertinencia y actualizacion de la informacion que
ingresen y administren a través del Sistema GPR (Portal
GPR).

Articulo 6.- Conceptos y Definiciones.-

Para efectos de esta norma se entendera por:

a) Administracion por procesos.-

La administracion por procesos es un conjunto de
actividades sistematicas realizadas en una institucion, con el
proposito de mejorar continuamente la eficacia y la
eficiencia de su operacion para proveer servicios y
productos de calidad que satisfagan las necesidades y
expectativas del ciudadano, beneficiario o usuario.

b) Automatizacion de procesos.-

Es un grupo de actividades mediante las cuales se lleva el
fluyjo de un proceso manual hacia una herramienta de
software, que representan sus entradas, salidas o
entregables, su recorrido, roles, usuarios y datos
necesarios para cada actividad del proceso. Permitiendo
controlar tiempos de ejecucion, cronologia, camino
recorrido, actividades complementarias y participantes.

¢) BPMS (Business Process Management Suite) .-

Es un conjunto de herramientas integradas en una
plataforma tecnologica para la gestion, identificacion,
modelado, simulacion, analisis, ejecucion, control y mejora
de los procesos de las instituciones.

d) Cadena de valor institucional.-

Es un esquema que permite describir el desarrollo de todas
las actividades de una institucion para generar valor al
ciudadano, beneficiario o usuario en cumplimiento a su
mision. La cadena de valor institucional estd conformada
por un conjunto de macroprocesos y delimita la actuacion
y los resultados de una institucion y sus relaciones
interinstitucionales.

e) Caracteristicas de desempefio de un proceso.-

Son las ocho caracteristicas para monitorear, predecir y
administrar el desempefio de un proceso conforme a la
metodologia GPR. Asociados a estas caracteristicas se
definen uno o mas indicadores para la gestion de los
resultados y el desempefio de un proceso.

Las caracteristicas de desempefio son:

1. Tiempo de ciclo: corresponde al tiempo promedio de
ejecucion.

2. Exactitud/Precision: corresponde a la confiabilidad de
los resultados esperados en un proceso.

3. Costo / Consumo de recursos: eficiencia del proceso.

4. Orientacion al cliente / Nivel de servicio: consistencia
en el cumplimiento o exceso de expectativas del cliente.

5. Competencias / Habilidades: es el porcentaje de
participantes de un proceso que tienen las competencias
requeridas para desarrollarlo.

6. Integracion con otros procesos: definicion clara de la
secuencia e interfaces de los procesos, es decir, salidas
y entradas de procesos adyacentes claramente definidas.

7. Cumplimiento de estandares y normas: grado en el cual
se encuentran implementadas las regulaciones
normativas en un proceso.
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8. Condiciones de trabajo: procedimientos que garantizan
la seguridad y el confort de las personas que trabajan.

f) Catalogo de procesos.-

Es el registro en el Sistema GPR (Portal GPR) de los
procesos a nivel Unidad Operativa. La gestion del catalogo
comprende la informacién bésica de la ficha de proceso, los
resultados de la evaluacion de proceso, el diagndstico de las
caracteristicas del proceso, la alineacion a los objetivos
operativos, los indicadores de desempefio del proceso y la
vinculacion de proyectos de mejora al proceso cuando éste
se encuentre en mejora a través de proyectos.

g) Certificacion de procesos.-

Actividades que se llevan a cabo para verificar si los
procesos cumplen con los requerimientos establecidos en
normas, reglamentos técnicos u otras especificaciones por
instituciones calificadas para emitir un certificado de
conformidad.

h) Carta de Servicio.-

Documento de acceso publico a través del cual la
Administraciéon Publica informa a la ciudadania sobre los
compromisos de los servicios publicos que se prestan.

i) Cliente de un proceso.-

Persona natural o juridica que utiliza o recibe el
producto/servicio del proceso. Los clientes de un proceso
pueden ser de los siguientes tipos:

1. Cliente interno.- Persona o unidad administrativa que
pertenece a la misma institucion, tales como: servidores
publicos, direcciones, subsecretarias, etc.

2. Cliente externo.- Se define como cliente externo al
receptor del producto generado en el proceso que no
pertenece a la misma institucion, puede ser definido
como ciudadano, empresa, organizacion o gobierno.

j) Disparador.-

Evento o condiciéon que causa el inicio o activacion del
proceso.

k) Diagrama de flujo.-

Representacion grafica de la secuencia de actividades del
proceso.

1) Entradas.-

Son los insumos que ingresan al proceso para ser
transformados durante la ejecucion del mismo para producir
salidas mediante actividades que agregan valor.

m) Indicador.-

Es un instrumento para monitorear, predecir y administrar

el desempefio necesario para alcanzar una meta
determinada.

n) Linea base.-

Conjunto de mediciones del desempefio de un proceso
tomadas en un momento determinado. Una linea base se
compone del registro de los resultados de indicadores del
proceso en una fecha especifica. Es usada usualmente para
comparar estados de un proceso y determinar el impacto de
los proyectos de mejora.

0) Macroproceso.-

Modelo de un conjunto de procesos interrelacionados,
agrupados en las etapas necesarias para obtener un producto
o servicio cumpliendo con los requisitos explicitos e
implicitos de sus ciudadanos, beneficiarios o usuarios.

p) Meta.-

Es un valor numérico que se desea alcanzar en un tiempo
determinado, aplicado a un indicador

q) Modelo de arquitectura de procesos de la
institucion.-

Es un modelo que describe los procesos de una institucion
desde los macroprocesos hasta los procesos operativos,
incluyendo sus herramientas, normas legales, instrumentos
técnicos, componentes del proceso, interrelaciones con
otros procesos y las relaciones interinstitucionales.

El modelo se establece en tres niveles jerarquicos:

1. Cadena de valor de la institucion

2. Macroprocesos de la institucion ubicados en planes
estratégicos en el Sistema GPR (Portal GPR), con sus
responsables asignados.

3. Los procesos de cada macroproceso de la institucion
con sus responsables asignados y sus unidades
operativas.

r) Notacion para el modelado de procesos.-

Es una notacion grafica para el modelado de procesos. La
notacion estandar para el modelado de procesos, reconocida
y aceptada por la comunidad internacional es el BPMN (del
inglés Business Process Modeling Notation), emitido por el
Object Management Group (OMG).

s) Objetivo operativo.-

Son enunciados breves que definen los resultados esperados
de la unidad operativa asi como las acciones para lograrlos.
Los objetivos establecen las bases para la medicion de los
logros obtenidos.

t) Portafolio de servicios.-

Contempla la documentacion de todos los servicios, sean
publicos o interinstitucionales, que presta una institucion
encaminados a cubrir las necesidades de sus clientes.
Permite gestionar el ciclo de vida completo de todos los
servicios que ofrece una instituciéon desde que éstos se
encuentran en disefio o redisefio, su etapa de operacion
hasta el retiro.
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Los servicios en el portafolio se agrupan por categorias
donde cada categoria se enfoca en satisfacer las necesidades
de un sector ciudadano y los grupos de interés identificados.

Los servicios que se encuentran actualmente operando en
una instituciéon se publican mediante un catdlogo de
servicios el cual establece las caracteristicas y condiciones
en las que la institucion oferta el servicio y constituye asi el
compromiso de calidad al ciudadano, este compromiso se
documenta en una carta de servicio.

El portafolio de servicios de una institucién le permite
lograr su mision de acuerdo a sus competencias. Para la
provision de un servicio una institucion requieren tanto de
recursos financieros, de informacidn, infraestructura,
tecnologia, alianzas, como de capacidades de gestion
referentes a su organizacion, estrategia, personas Yy
procesos. Por la naturaleza de un servicio los procesos son
capacidades determinantes para la calidad y entrega de
valor del mismo.

u) Proceso.-

Es una seriec de actividades definibles, repetibles,
predecibles y medibles que llevan a un resultado util para
un cliente interno o externo. Los procesos se interrelacionan
en un sistema que permite a la Institucion agregar valor a
sus clientes.

v) Programa de mejoramiento de la gestion
institucional.-

Conjunto de proyectos orientados a la mejora o desarrollo
de servicios y procesos institucionales.

w) Tipos de procesos.-

Los tipos de procesos son: procesos gobernantes, procesos
sustantivos y procesos adjetivos.

1. Procesos gobernantes.- Son aquellos que proporcionan
directrices, politicas, planes estratégicos para la
direccion y control de la institucion.

2. Procesos sustantivos.- Son aquellos que realizan las
actividades esenciales para proveer los servicios y los
productos que ofrece a sus clientes una institucion. Los
procesos sustantivos se enfocan a cumplir la mision de
la institucion.

3. Procesos adjetivos.- Son aquellos que proporcionan
productos o servicios a los procesos gobernantes y
sustantivos.

x) Proceso critico.-

Proceso de importancia alta o vital para la institucion.

y) Proceso comatoso.-

Proceso categorizado por los servidores publicos como

critico y de desempeflo bajo o muy bajo en la escala

definida en la Guia Metodologica GPR:

1. Importancia: Grado en el cual un proceso contribuye

para el logro de los objetivos institucionales y
operativos.

2. Desempefio: Grado en el cual un proceso se encuentra
implementado segun los estandares que la organizacion
ha definido, y es consistente en sus resultados.

z) Proveedor de un proceso.-

Persona natural o juridica que proporciona alguna entrada
(insumo) al proceso. Un proveedor puede ser interno o
externo a la institucion.

aa) Salidas (productos).-

Productos o servicios creados, provistos o transformados
con valor agregado por la institucion en la ejecucion del
proceso.

bb) Sistema de gestion de la calidad.-

Es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo
sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional, politicas y
estrategias) para incrementar la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al ciudadano, beneficiario o
usuario, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una institucion que influyen en la satisfaccion
del ciudadano, beneficiario o usuario y en el logro de los
resultados deseados por la organizacion.

Capitulo 3

DEL ESTABLECIMIENTO DEL ENTORNO PARA
LA ADMINISTRACION POR PROCESOS

Articulo 7.- Establecimiento del compromiso
institucional para la administracién por procesos.-

La administracion por procesos sera un compromiso
encabezado por la maxima autoridad o su delegado. La
maxima autoridad o su delegado asumira el rol de
patrocinador institucional para la mejora de los procesos
con las siguientes responsabilidades:

- Establecer el compromiso institucional con la
administracion por procesos y comunicarlo.

- Gestionar los recursos para implementar y mantener una
correcta administracion por procesos dentro de la
institucion.

- Asignar al Coordinador General de Gestion Estratégica,
como Responsable para la Gestion de la Calidad, quien
independientemente de otras responsabilidades, debe
tener la responsabilidad y autoridad establecida para
este rol en los Articulos 9 y 10 de esta norma. En las
instituciones que no existiere esta Coordinacion la
maxima autoridad o su delegado designarda a una
persona con la autoridad, conocimiento y capacidades
para ejercer este rol.

- Establecer y presidir el Comité de Gestion de Calidad
de Servicio y Desarrollo Institucional.

- Promover una cultura de enfoque en la administracion
por procesos.
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Articulo 8.- Determinacion de atribuciones de la Unidad
de Administracion de Procesos.-

La Direccion de Administracion de Procesos de la
Coordinaciéon General de Gestion Estratégica, serda la
responsable de garantizar la implementacion de la
administracion por procesos con el fin de alcanzar una
gestion institucional orientada a la calidad que genere
productos y servicios publicos que respondan a las
necesidades de los ciudadanos, beneficiarios o usuarios.

Esta unidad deber4 tener las siguientes atribuciones:

- Implementar la administracion por procesos acorde a
los lineamientos de esta norma y sus instrumentos
complementarios que para tal efecto emita la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica (SNAP).

- Asesorar y participar en la definicién e implementacion
de politicas, objetivos, procesos, metodologias y
herramientas para la administraciéon por procesos y la
calidad de los servicios de la institucion.

- Capacitar a los servidores publicos de la institucion en
las politicas, objetivos, procesos, metodologias y
herramientas para la administracion por procesos y la
calidad de los servicios, en coordinacion con la Unidad
de Administracion del Talento Humano.

- Realizar estudios técnicos que sustenten la utilizacion
de mecanismos y herramientas relativas a la
administracion por procesos y la calidad de los
servicios, alineados a la normativa y directrices que
establezca la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica.

- Documentar y gestionar la arquitectura de procesos de
la institucion, bajo el auspicio de la méaxima autoridad
de la institucion o su delegado y el Responsable para la
Gestion de la Calidad.

- Administrar el catdlogo de procesos de la institucion y
asegurar la actualizaciéon oportuna y la calidad de la
informacién de los procesos registrados en el Sistema
GPR (Portal GPR).

- Custodiar, comunicar e implementar la documentacion
técnica de los procesos de la institucion.

- Asegurar que se establezca un sistema para el control
del desempefio y la mejora continua de los servicios y la
gestion de procesos institucionales.

- Establecer lineamientos y coordinar con los
responsables de los procesos de la institucion la

elaboracion de propuestas de proyectos de mejora para
la presentacion y aprobacion del Comité de Gestion de
Calidad de Servicio y Desarrollo Institucional.

- Administrar los planes, programas y proyectos de
mejora de los procesos institucionales y de la calidad de
los servicios institucionales, asegurando la correcta
implementacion de la mejora y la generacion de los
resultados y beneficios esperados.

- Establecer los mecanismos para el aseguramiento de la
calidad de los procesos y de los servicios de la
institucion de acuerdo a las normativas vigentes.

- Establecer y coordinar mecanismos para asegurar el
involucramiento de clientes internos o externos y
grupos de interés en proyectos de mejora de los
servicios y procesos seleccionados a mejorar.

En el caso de no existir en la institucion la Unidad de
Administracion de Procesos, la maxima autoridad o su
delegado sera responsable de designar a la unidad operativa
de la institucion que desempefiara sus responsabilidades.

Articulo 9.- Establecimiento del Comité de Gestion de
Calidad de Servicio y Desarrollo Institucional.-

La Maéxima Autoridad o su delegado designara a los
miembros de un Comité de Gestion de Calidad de Servicio
y Desarrollo Institucional. El Comité tendra la calidad de
permanente y estara integrado por:

1. La maxima autoridad o su delegado;

2. El Responsable para la Gestion de la Calidad ;

3. El Titular de la Unidad de Administracion de Procesos
o de la unidad delegada;

4. Responsables de los macroprocesos de la institucion;

5. Representante de la Unidad de Talento Humano

6. Otros interesados que determine la Maxima Autoridad o
su delegado.

El Comité de Gestion de Calidad de Servicio y Desarrollo
Institucional sera presidido por la maxima autoridad y sera
facilitado por el Responsable para la Gestion de la Calidad.

Articulo 10.- Definicion de roles para la administracién
por procesos.-

La siguiente tabla define los roles y responsabilidades para
la administracion por procesos en la institucion:
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Rol

Responsabilidades

Responsable para la
Gestion de la Calidad

Es responsable de:

Informar a la maxima autoridad o su delegado, sobre los resultados de los objetivos e
indicadores estratégicos de procesos y de servicios de la institucion, asi como en los
ambitos que se determinen en las normas técnicas relacionadas.

Recolectar y comprender los derechos, necesidades y expectativas de los ciudadanos,
beneficiarios o usuarios incorporandolos al desarrollo y revision de la estrategia de
mejora.

Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del ciudadano,
beneficiario o usuario en todos los niveles.

Gestionar los objetivos, indicadores y el desempefio de la administracion por procesos y
servicios de la institucion.

Hacer cumplir las normas y los lineamientos de la administracion por procesos
establecidos por la institucion.

Auspiciar y aprobar la definicion de la arquitectura de procesos de la institucion.
Aprobar y controlar los cambios a la arquitectura de procesos de la institucion, en
coordinaciéon con la Unidad de Administracién de Procesos y los responsables de los

macroprocesos institucionales.

Facilitar la operacion del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y Desarrollo
Institucional.

Responsable de
Macroproceso

Es responsable de:

Administrar la arquitectura de procesos del macroproceso en conjunto con los ejecutivos
de segundo nivel involucrados y bajo la coordinacion de la Unidad de Administracion de
Procesos.

Asegurar la asignacion de un Responsable del Proceso para cada proceso bajo su
autoridad.

Establecer, comunicar y garantizar el cumplimiento de los lineamientos y normativas
aplicables a los procesos bajo su autoridad.

Llevar a cabo revisiones periddicas de los resultados e indicadores de la administracion
de los procesos del macroproceso, asi como definir oportunidades de mejora, acciones
correctivas y preventivas frente a estos resultados.

Dirigir la evaluacion, priorizacion y seleccion de los procesos para mejorar dentro del
macroproceso enfocados en la mejora de los servicios institucionales.

Presentar al Comité de Gestion de Calidad de Servicio y Desarrollo Institucional las
propuestas de mejora de los procesos involucrados en su macroproceso.

Aprobar y controlar los cambios al catalogo de los procesos del macroproceso bajo su
autoridad, en coordinacién con la Unidad de Administracion de Procesos.

Ejercer el rol de patrocinador de los programas y proyectos de mejora de su
macroproceso.

Director, Jefe o
Titular de Unidad
Operativa

Es responsable de:

Administrar, en conjunto con el Responsable del Proceso, el desempefio de los procesos
de la unidad asi como sus resultados.

Priorizar los procesos de su unidad para la mejora.
Generar propuestas de mejora continua a los procesos de su unidad operativa.

Supervisar la implementacion de los proyectos de mejora a los procesos una vez
autorizados por la autoridad pertinente.
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Rol

Responsabilidades

Responsable del
Proceso

Es responsable de:

Establecer los controles, lineamientos, politicas y procedimientos del proceso.
Supervisar el desempefio del proceso.

Identificar, definir e implementar proyectos de mejora.

Rendir cuentas acerca de la eficacia y eficiencia del proceso.

Mantener actualizados todos los datos del proceso en el Sistema GPR (Portal GPR).
Asegurar y controlar la calidad del proceso.

Definir oportunidades de mejora, acciones correctivas y preventivas para el proceso.
Coordinar las mejoras con los directores que estén involucrados en el proceso.
Mantener actualizada la informacion/ documentacion del proceso.

Supervisar el cumplimiento de las acciones de mejora, acciones correctivas y preventivas
fijadas para cada proceso.

Lider Técnico de
Proceso

Es responsable de:

Asesorar y supervisar la implementacion de los componentes técnicos del proceso durante
el ciclo de mejora del proceso.

Asesorar y conducir el trabajo técnico de la administracion del proceso.

Monitorear la consecucion de las decisiones tomadas para cumplir con el ciclo de mejora
continua.

Dirigir, asesorar y elaborar en conjunto con el Responsable del Proceso el levantamiento,
el modelado, la elaboracion y/o actualizacion de la documentacion del mismo para su
institucionalizacion.

Capacitar e involucrar en coordinacion con el Responsable del Proceso a los ejecutores
del mismo.

Ejecutores del Proceso

Es responsable de:

Ejecutar las actividades definidas del proceso.
Recomendar acciones de mejora al Responsable del Proceso.
Participar activamente en las reuniones y talleres de procesos y cuando se lo requiera.

Comunicar al Responsable del Proceso requerimientos y sugerencias de los clientes y
otros involucrados del proceso.

Detectar y respaldar el cambio de los procesos; informar, estimular, ofrecer
retroalimentacion y atender reclamos.

Comunicar al Responsable del Proceso sobre el desenvolvimiento de los procesos durante
el ciclo de mejora.

Clientes del Proceso

Es responsable de:

Retroalimentar acerca del proceso de manera formal e informal.

Participar en las reuniones y talleres de procesos, cuando se lo requiera.

Lider de Proyecto de
Mejora

Es responsable de:

e Elaborar el plan del proyecto de mejora en conjunto con el equipo de trabajo.
e  Actualizar de forma continua la informacion del proyecto.

e Dirigir y controlar la ejecucion del plan del proyecto.

e  Determinar y asegurar el cumplimiento de la calidad de los productos.

e  Identificar, documentar y solicitar autorizacion a los cambios a la linea base del plan
del proyecto.

o  FElaborar los resimenes ejecutivos de avance.
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Rol Responsabilidades
e Dar seguimiento al avance fisico y al avance financiero del proyecto.
e Dar seguimiento a las acciones preventivas y correctivas que sean necesarias.
e  Administrar los riesgos del proyecto.
e Coordinar las compras y adquisiciones relacionadas con el proyecto.
e  Mantener actualizada la informacion del proyecto en el GPR.
e Resolver y de ser necesario escalar asuntos al patrocinador ejecutivo.
Capitulo 4 Capitulo 5

DE LA GESTION ESTRATEGICA DE PROCESOS Y
SERVICIOS INSTITUCIONALES

Articulo 11.- Determinacion de la estrategia y el
portafolio de los servicios institucionales.-

El Responsable para la Gestion de la Calidad en conjunto
con el Comité de Gestion de Calidad de Servicio y
Desarrollo Institucional, debera asegurar que se defina una
estrategia para la mejora de la calidad de los servicios que
otorga la instituciéon. La estrategia debera definir el
portafolio de servicios, el catalogo de servicio, los macro
procesos asociados al servicio asi como todas las
herramientas que necesarias para la prestacion del servicio.
Se identificaran los servicios criticos para la ciudadania asi
como las prioridades para la asignacion de los recursos e
inversion.

Articulo 12.- Integracién de las estrategias de mejora de
los servicios y procesos a la planificacion estratégica de
la institucion.-

El Responsable para la Gestion de la Calidad debera
asegurar que las estrategias de mejora de la calidad de los
servicios, incluyendo sus macroprocesos y procesos
componentes, formen  parte integral de los planes
estratégicos de la institucion registrada en el Sistema GPR
(Portal GPR) con objetivos, indicadores y estrategias para
lograr la calidad del servicio y satisfaccion del ciudadano,
beneficiario o usuario.

Articulo 13.- Gestion del desempefio de la
administracion por procesos y la calidad de los
servicios.-

Cada institucion incluird en su Plan Estratégico registrado
en el Sistema GPR (Portal GPR) los objetivos e indicadores
que determine la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica referentes a la administraciéon por procesos y la
calidad de los servicios. Estos indicadores deberan estar
configurados de acuerdo a la metodologia y periodicidad
que establezca la Secretaria Nacional de Administracion
Publica.

Los objetivos de calidad, estan relacionados con los
objetivos homologados de eficiencia operacional y
desarrollo del talento humano definidos por la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica para el Sistema GPR
(Portal GPR).

DE LA MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS
INSTITUCIONALES

Articulo 14.- Priorizacion de programas y proyectos de
mejora de procesos.-

La priorizacion de la asignacién de recursos para los
programas de mejoramiento de la gestion institucional debe
sustentarse en un andlisis costo/beneficio considerando
entre otros los siguientes criterios:

e Estrategia de mejora de los servicios institucionales.

e Impacto potencial a los ciudadanos, beneficiarios o
usuarios.

e El bajo desempefio, impacto e importancia de los
procesos componentes del servicio.

e Riesgo o falta de transparencia en la ejecucion del
servicio.

e Resultados de las evaluaciones de gestion realizadas en
los procesos y servicios.

Articulo 15.- Revision de los resultados de los programas
de mejora de procesos y la calidad de los servicios.-

El Comité de Gestion de Calidad de Servicio y Desarrollo
Institucional se reunira con una periodicidad de al menos
una vez cada cuatro meses con el propdsito de:

- Dirigir la mejora continua de los procesos y servicios
institucionales.

- Establecer directrices y realizar la priorizacion,
seleccion y autorizacion de la asignacion de recursos en
proyectos de los programas de mejoramiento de la
gestion institucional, presentados por los responsables
del macroproceso.

- Llevar a cabo revisiones del estado, problemas y
resultados de los proyectos de los programas de
mejoramiento de la gestion institucional.

- Supervisar los resultados del control y aseguramiento de
la calidad de los procesos institucionales.
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- Asegurar el cumplimiento a los compromisos Capitulo 6
establecidos con los ciudadanos y su satisfaccion.

-  Tomar decisiones

de

DE LA ADMINISTRACION INSTITUCIONAL DE

alto nivel sobre cambios PROCESOS

necesarios dentro de la institucidon relativos a sus

Servicios y procesos.

- Revisiones periddicas
indicadores de la administracion por procesos.

Podran convocarse a reuniones extraordinarias en el caso de
ser necesario por parte de la maxima autoridad o su

delegado.

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

LINEAMIENTOS

Articulo 16.- Gestion del catilogo de procesos

de los resultados de los institucional.-

Los lineamientos generales para la definicion del catalogo
de procesos son:

Responsable para la Gestion de la Calidad.

Unidad de Administracion de Procesos.
Responsables de Macroprocesos.

Directores, Jefes o Titulares de la Unidad Operativa.

Responsables de los Procesos.

Administrar la arquitectura de procesos de la institucion.- Documentacién y
presentacion a la maxima autoridad y al Responsable para la Gestion de la Calidad en
conjunto del modelo de arquitectura de procesos de la institucion que identifique los
macroprocesos y los procesos componentes de los servicios para su autorizacion.

para autorizacion de la maxima autoridad en conjunto con el Responsable para la Gestion de
la Calidad Identificar los procesos de las Unidades Operativas.- Analisis de la arquitectura
de procesos de la institucion y el estatuto organico, para identificar y mantener actualizado, a
nivel Unidad Operativa, el catdlogo de los procesos de la unidad y su interrelacion con otros
procesos. Se identificara el proceso con la unidad designada como responsable.

Designar responsables de macroprocesos y de procesos.- Designacion de los responsables
de los macroprocesos y los procesos identificados.

Definir la informacion basica del proceso.- Definicion de la informacion basica del proceso.

Responsables de macroprocesos.- Todo macroproceso identificado en el Modelo de
Arquitectura de Procesos de la Institucion tendra asignado un responsable.

Responsables de Procesos.- Todo proceso identificado a nivel de unidad operativa tendra
asignado a un responsable.

Articulo 17.- Registro de macroprocesos y actualizacion del catalogo de procesos en el Sistema GPR (Portal GPR).-

Los lineamientos generales para la actualizacion del catdlogo de macroprocesos y procesos son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Unidad de Administracion de Procesos.

Responsables de Macroprocesos.

Directores, Jefes o Titulares de la Unidad Operativa.

Responsables de los Procesos.

Definir y registrar los macroprocesos en el Sistema GPR (Portal GPR).- Registro de los

macroprocesos identificados en la Arquitectura de Procesos de la Institucion en el Sistema
GPR (Portal GPR).
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- Definir y registrar el catilogo de procesos en el Sistema GPR (Portal GPR).- Registro de
la informacién basica de los procesos de cada Unidad Operativa en el Sistema GPR (Portal
GPR).

- Depurar, homologar y validar el catalogo de procesos.- Revision y depuracion del catalogo
de procesos, incluyendo la aplicacion de estandares de nombramiento, homologacion de
instancias de procesos desconcentrados y/o dispersos de la institucion y la validacion del
catdlogo completo por la Unidad de Administracion de Procesos.

- Actualizar la ficha del proceso en el Sistema GPR (Portal GPR).- Actualizacion y
aseguramiento de la calidad de toda la informacion registrada en las fichas de proceso de cada
Unidad Operativa y su cumplimiento con la Norma Técnica GPR.

- Asociar los procesos a los macroprocesos en el Sistema GPR (Portal GPR).- Asociacion
en el Sistema GPR (Portal GPR) del proceso a su macroproceso correspondiente.

LINEAMIENTOS - Registro de macroprocesos.- Todos los macroprocesos identificados en el modelo de la
Arquitectura de Procesos de la Institucion deberan ser registrados en el Sistema GPR (Portal
GPR) bajo la responsabilidad de la unidad de administracion de procesos.

- Registro de procesos.- Todos los procesos identificados a nivel de la Unidad Operativa
deben ser registrados en el catalogo de procesos del Sistema GPR (Portal GPR) con su
informacion basica completa acorde a la norma técnica GPR.

- Cobertura de atribuciones.- El catdlogo de procesos de cada unidad operativa deberd
contemplar los procesos necesarios para cumplir con las atribuciones designadas.

- Actualizacion del catialogo de procesos. El catdlogo de procesos debe ser permanentemente
revisado y actualizado. Es obligacion del Responsable de Proceso mantener actualizada la
informacién de su proceso registrada en el Sistema GPR (Portal GPR).

Es responsabilidad de la Unidad de Administracion de Procesos el asegurar que la
informacion del catdlogo sea actualizada de acuerdo a los lineamientos que establezca. La
informacion que se debera actualizar comprende la informacion basica de la ficha de proceso,
los resultados de la evaluacion de proceso, el diagnostico de las caracteristicas del proceso, la
alineacion a los objetivos operativos, los indicadores de desempefio del proceso y la
vinculacion de proyectos de mejora al proceso cuando éste se encuentre en mejora.

- Responsable de Proceso.- Todo proceso registrado en el catalogo de procesos en el Sistema
GPR (Portal GPR) tendra asignado un responsable para la evaluacion, monitoreo y mejora.

- Clasificacion de procesos por Macroprocesos.- Todo proceso registrado en el catialogo de
procesos en el Sistema GPR (Portal GPR) debera estar asociado al macroproceso al que
pertenece en el Sistema GPR (Portal GPR).

- Procesos no implementados.- Cuando un proceso sea identificado pero no implementado,
por ejemplo en algunos casos de procesos desconcentrados, cada instancia del proceso sera
registrado en la Unidad Operativa pertinente y calificado en su desempeflo como “No
Implementado”.

- Aprobacién del catalogo de procesos de los planes operativos.- Los catalogos de procesos
de la institucion seran validados y aprobados por los responsables de los macroprocesos
involucrados, en coordinacion con la Unidad de Administracion de Procesos y el Ejecutivo de
segundo nivel (nivel superior a la unidad operativa).

Articulo 18. - Institucionalizacion de la administracion por procesos.-

Los lineamientos generales para la institucionalizacion de la administracion de procesos son:
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RESPONSABLES

ACTIVIDADES

LINEAMIENTOS

Responsable del Proceso.

Lider de Proyecto de Mejora.

Unidad de Administracion de Procesos.
Responsables de Macroprocesos.

Evaluar la madurez institucional de la Administracion Por Procesos.- Evaluacion del
nivel de madurez institucional en administracion por procesos.

Definir politicas, procesos, metodologias y herramientas para la administracion por
procesos.- Definicion y documentaciéon de las politicas, procesos, metodologias y
herramientas por parte de la Unidad de Administracion de Procesos.

Establecer mecanismos para la administracién de activos y conocimiento relativo a la
administracion por procesos.- Definicion y establecimiento de una base de informacion y
activos institucionales para la administracion de procesos.

Capacitar a los funcionarios en las politicas, objetivos, procesos, metodologias y
herramientas para la administracion por procesos.- Definicion e implementacién de un
plan de capacitacion en administraciéon por procesos y su administracion en el Sistema GPR
(Portal GPR).

Medicion de la madurez institucional en Administracién Por Procesos.- Cada institucion
incluira en su Plan Estratégico registrado en el Sistema GPR (Portal GPR) un indicador
denominado “nivel de madurez institucional en Administraciéon de Procesos” lo cual debera
reflejar los resultados de encuestas periodicas para medirla. La metodologia y periodicidad de
las encuestas de madurez institucional en Administracion de Procesos se regiran por la
metodologia Gobierno Por Resultados establecida en la Guia Metodoldgica GPR, emitida por
la Secretaria Nacional de Administracion Publica.

Conformidad a los requisitos establecidos en esta norma técnica.- Las politicas, procesos,
metodologias y herramientas para la Administracion por Procesos que defina la Unidad de
Administracion de Procesos debera dar cumplimiento a los requisitos y lineamientos
establecidos en esta norma técnica y normas complementarias.

Capitulo 7

DE LA DEFINICION Y PRIORIZACION DE PROCESOS A MEJORAR

Articulo 19.- Alineacion de los procesos a los objetivos.-

Los lineamientos generales para la alineacion de procesos son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
Responsable del Proceso.

Analizar los objetivos operativos, indicadores y metas de resultados a obtener.- Analisis
de los objetivos operativos y sus indicadores con el fin de identificar, seleccionar y alinear los
principales procesos que son necesarios para lograr los indicadores y las metas planteadas
para cada objetivo operativo.

Establecer la alineacion de procesos a objetivos operativos y registrarla en el Sistema
GPR (Portal GPR).- Registro de la alineacion de los procesos identificados en la etapa
anterior a los objetivos operativos en el Sistema GPR (Portal GPR).
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LINEAMIENTOS -

Validar la alineacion.- Revision y validacion de la alineacion de los procesos en el Sistema
GPR (Portal GPR).

Alineacién a atribuciones y objetivos.- Todo proceso debe estar alineado al menos a un
objetivo operativo y al menos a una atribucion de la unidad operativa en el Sistema GPR
(Portal GPR).

Validacion de la alineacién.- La alineacion de los procesos a objetivos operativos debe estar
validada por el Director, Jefe o Titular de la unidad para asegurar que el proceso contribuye a
la ejecucion de las acciones enunciadas en el objetivo operativo.

Articulo 20.- Evaluacion de los procesos.-

Los lineamientos generales para la evaluacion de los procesos son:

RESPONSABLES -

ACTIVIDADES -

LINEAMIENTOS -

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
Responsable del Proceso.

Lider Técnico de Proceso.

Evaluar la importancia.- Calificacién de importancia de cada proceso utilizando la escala de
calificaciones 1 al 5 definida por la metodologia GPR. Esta actividad incluye el registro de los
resultados de la calificacion en el Sistema GPR (Portal GPR).

Evaluar el desempeiio.- Calificacion del desempefio actual de cada proceso utilizando la
escala de calificaciones 1 al 5 definida por la metodologia GPR. Esta actividad incluye el
registro de los resultados de la calificacion en el Sistema GPR (Portal GPR).

Analizar los resultados de la evaluacion de importancia y desempeiio.- Revision,
evaluacion y validacion de las calificaciones de importancia y desempefio de cada proceso por
el Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.

Cobertura de evaluacion.- Todo proceso registrado en el catalogo de procesos de la unidad
sera evaluado y calificado por su importancia y desempefio actual con los resultados
registrados en el Sistema GPR (Portal GPR).

Procesos no implementados.- La calificacion del desempefio actual de los procesos no
implementados debe reflejar “no implementado” en el Sistema GPR (Portal GPR). La
calificacion de importancia de los mismos debe estar acorde a su importancia determinada por
la evaluacion de objetivos e indicadores de la unidad.

Calificacion de importancia del proceso.- La escala de calificacion de importancia de los
procesos es:

VALOR OPERACIONAL O IMPACTO DE LOS
IMPORTANCIA ESTRATEGICO DEFECTOS
Sirve a una o mas necesidades
institucionales criticas o estratégicas.

Vital (5) Fallas o defecto_s pueder} ser fatales
Debe generar un valor estratégico  sino son corregidos rapidamente.
significativo; una futura fuente de
ventaja competitiva.

Sirve a una o mas necesidades
institucionales importantes. Fallas o defectos pueden ser una
Alta (4) preocupaciéon seria si no son

Debe generar un valor cuantificable  corregidos.
en el corto a mediano plazo.
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Media (3)

Baja (2)

Nula (1)

Sirve a algunas necesidades

institucionales basicas.

Debe generar un valor efectivo en

costo  para los ciudadanos,
beneficiarios,  usuarios o la
institucion.
Sirve tUnicamente a necesidades
institucionales menores o
secundarias.

Puede o no generar valor al negocio
en el corto o mediano plazo.

Sirve a necesidades institucionales
antiguas / legadas.

Decremento en valor — o fase de
terminacion planeada.

Fallas o  defectos  pueden
representar obstaculos para el
futuro crecimiento o para las
operaciones actuales.

Fallas o defectos pueden pasar
desapercibidos por largos periodos.

Fallas o defectos tienen impactos
pequeflos o poco reales.

Calificacion de desempeiio actual del proceso.- La escala de calificacion del desempeiio actual
de los procesos es:

DESEMPENO

Excelente (5)

Muy Bueno
@

Bueno (3)

Bajo (2)

Muy Bajo (1)

No
Implementado

-1

DEFINICION

Ejecucion y operacion “de Clase
Mundial”; otras organizaciones
aprenden o se comparan con este
proceso.

Se han hecho la mayoria de las
posibles mejoras.

Estandar, eficiente y solo con
problemas operacionales menores.

Algunos problemas necesitan de
accion inmediata.

El despliegue es incompleto o muy
informal.

El proceso es identificado pero
aun no implementado.

Articulo 21.- Seleccion y priorizacién de los procesos a mejorar.-

Los lineamientos generales para la seleccion y priorizacion de procesos a mejorar son:

RESPONSABLES

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.

Responsable del Macroproceso.

Responsable del Proceso.

EVIDENCIA

Resultados general y
consistentemente libres  de
defectos.

Resultados consistentes y a
menudo excediendo las
expectativas.

Resultados usualmente

satisfactorios, pero con fallas de
vez en cuando.

Los resultados esperados son
definidos, pero los resultados
actuales no son predecibles y

presentan ciertas fallas
significativas.
Problemas  frecuentes que

requieren accion inmediata o
“bomberazos” para ser resueltos.

La institucidon se encuentra en
una reestructura organizacional,
desconcentracion de servicios o
implantacion de un nuevo
proceso.
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ACTIVIDADES

LINEAMIENTOS

LINEAMIENTOS

Seleccion de procesos a mejorar.- Determinacion de procesos a mejorar basada en los
resultados de evaluacion de importancia y desempefio de los mismos.

Priorizacion de procesos a mejorar.- Priorizacion de los procesos seleccionados con base a
la contribucion del logro de los objetivos operativos de la unidad.

Procesos comatosos y procesos no implementados.- Los procesos evaluados en el Sistema
GPR (Portal GPR) con importancia alta o vital y desempefio actual de bajo o muy bajo, asi

como los procesos no implementados seran los seleccionados para mejorar.

Priorizacion de procesos a mejorar.- Esta priorizacion debe de tomar en cuenta entre otros
los siguientes criterios:

a Impacto en los servicios criticos de la institucion.
b La alineacion y contribucion de los procesos a los objetivos de cada Unidad Operativa.

¢ Las prioridades estratégicas de procesos para lograr los objetivos e indicadores
estratégicos de la institucion.

d Larepercusion en el cliente interno y externo.

e La evaluacion de importancia y desempefio.

f El ambiente politico, social y econdmico que rodea los procesos a mejorarse.
Responsables para la determinacion de las prioridades de mejora.- La seleccion y
priorizacion final de los procesos a mejorar sera realizada por los responsables de los
macroprocesos, los responsables de los procesos, junto con el Director, Jefe o Titular de la
unidad, y con asesoria de la Unidad de Administracion de Procesos.

Reunién mensual de gestion de planes operativos.- El Director, Jefe o Titular de una
Unidad Operativa debe realizar mensualmente, conforme a la Norma Técnica GPR, una

reunién para monitorear los resultados del plan y revisar los resultados de los indicadores de
los procesos criticos.

Capitulo 8

DE LA ADMINISTRACION DE LA MEJORA INSTITUCIONAL EN PROCESOS

Articulo 22.- Administracion de los programas de mejora de procesos.-

Los lineamientos generales para la administracion de programas de mejora de procesos son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Coordinador de Gestion Estratégica.

Responsable del Proceso.

Lider de Proyecto de Mejora.

Unidad de Administracion de Procesos.

Responsables de Macroprocesos.

Revisar y evaluar propuestas de proyectos de mejora (anteproyectos).- Los responsables

de macroprocesos en conjunto con la Unidad de Administracion de Procesos revisan y

evaliian las propuestas para nuevos proyectos de mejoras identificados en la planificacion

operativa por los responsables de los procesos con el proposito de:

o Determinar su grado de cumplimiento de las politicas establecidas por la Unidad de
Administraciéon de Procesos y las emitidas al respecto por la Secretaria Nacional de la

Administracion Pablica.

o Determinar si el anteproyecto debe ser o no ejecutado.
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LINEAMIENTOS

o Determinar si procede su presentacion al Comité de Gestion de Calidad de Servicio y
Desarrollo Institucional para su aprobacion, acorde a sus caracteristicas.

o Determinar su pertinencia y de ser requerido proceder a solicitar la autorizaciéon de
Secretaria Nacional de la Administracion Publica.

Planificar los programas de mejora.- Se organizan e integran los anteproyectos y proyectos
de mejora en un conjunto de programas de mejora, para facilitar su administracion coordinada
por la Unidad de Administracion de Procesos.

Realizar el seguimiento y control a los programas de mejora en el Sistema GPR (Portal
GPR).- Monitoreo de los indicadores, control en la ejecucion, aseguramiento de la calidad,
control de cambios, administracion de los riesgos y resultados de los proyectos de los
programas de mejoramiento de la gestion institucional por los responsables de los
macroprocesos involucrados, los responsables de procesos impactados, y los Lideres de los
Proyectos de Mejoramiento de la Gestion Institucional.

Ademas, la integracion y presentacion de reportes ejecutivos de avance al Comité de Gestion
de Calidad de Servicio y Desarrollo Institucional y al Responsable para la Gestion de la
Calidad.

Establecer mejores practicas para administracion de cambio organizacional.- Definicion
y establecimiento de planes de administraciéon de cambio organizacional asociados a los
programas de mejora definidos.

Registro de proyectos de mejora de procesos en el Sistema GPR (Portal GPR).- Todo
anteproyecto y/o proyecto para la mejora de procesos sera registrado en el Sistema GPR
(Portal GPR), clasificado con el tipo “procesos” en la ficha del proyecto y ser estar afiliado a
un programa de mejora.

Administracién de un programa de mejora.- Cada programa de mejora de procesos tendra
un Administrador del Programa designado por la Unidad de Administraciéon de Procesos y
responsable de la gestion y control del mismo, asi como un Patrocinador Ejecutivo que
proporcionara direccion global y liderazgo para la ejecucion del programa.

Afiliacion de proyectos de mejora a programas- Todos los proyectos de mejora deberan
estar afiliados a un programa de Mejora en el Sistema GPR (Portal GPR).

Aprobacion y control de nuevos proyectos de mejora de procesos.- Los programas de
mejora seran presentados por los responsables de los macroprocesos de la institucion y
deberdan ser aprobados por el Comité de Gestion de Calidad de Servicio y Desarrollo
Institucional.

Proyectos de mejora de procesos que requieren autorizacion de la SNAP.- Todo proyecto
que involucre la contratacion de un externo de la siguiente indole sera revisado y aprobado
por la Secretaria Nacional de Administracion Publica antes del inicio del proceso de
contratacion:

o Adquisiciéon de tecnologias o software para la automatizacion y administracion de
procesos BPMS (Business Process Management Suite) o similares como workflows.

o Contratacion de proyectos de automatizacion de procesos.
o Contrataciéon de proyectos para la implementacion de la administracion por procesos

institucional o para la definicion o implementacion de las actividades de la presente
normativa.

Articulo 23.- Administracion de la adopcién de mejores practicas.-

Los lineamientos generales para la adopcion de mejores practicas son:

RESPONSABLES

Unidad de Administracién de Procesos.

Responsables de Macroprocesos.
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ACTIVIDADES

LINEAMIENTOS

Responsables de Procesos.

Determinar modelos de referencia (mejores practicas, normas y/o estindares)
relevantes.- Investigacion y determinacion de las mejores practicas, estandares y modelos de
referencia relevantes para los procesos y los productos y/o servicios de la institucion.

Seleccionar los modelos de referencia y su impacto en los procesos institucionales.-
Seleccion de los modelos de referencia por los responsables del macroproceso en conjunto
con la Unidad de Administracion de Procesos y otros actores que se identifiquen.

Determinar un programa de adopcion.- Realizacion de evaluaciones del estado actual vs.
los modelos de referencia seleccionados e integracion de un programa de mejora basado en los

resultados.

Realizar la evaluacién pertinente.- Realizacion, cuando sea aplicable, de las evaluaciones de
cumplimiento acorde a los modelos de referencia y las normativas aplicables.

Aprobacion de la estrategia institucional.- Una vez determinada la estrategia institucional
para la certificacion de procesos y adopcion de mejores practicas, sera presentada a la
Secretaria Nacional de Administracion Publica para su revision y aprobacion.

Capitulo 9

DE LA GESTION DE LA CALIDAD DE LOS PROCESOS

Articulo 24.- Administracion del sistema de gestion de la calidad.-

Los lineamientos generales para la administracion del sistema de gestion de la calidad son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

LINEAMIENTOS

Unidad de Administracion de Procesos.
Responsables de Procesos.
Responsables de Macroprocesos.

Definir las bases de la gestion de calidad.- Emision de la politica, ingreso de los objetivos
de calidad y determinacion de las necesidades y los requisitos para la documentacion de los
procesos institucionales, asi como los registros establecidos para proporcionar evidencia de la
conformidad con los estandares establecidos y la operacion eficaz del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Administrar documentos y registros.- Control de los documentos y registros de acuerdo a
los procedimientos que establezca la Unidad de Administracién de Procesos.

Informar el desempeiio del sistema de gestion de la calidad.- Presentacion de reportes
ejecutivos de evaluacion del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.- El Director, Jefe o Titular de una Unidad
Operativa, en conjunto con la Unidad de Administraciéon de Procesos y los responsables de
macroprocesos determinaran los procesos que estaran sujetos al aseguramiento y control de la
calidad bajo el Sistema de Gestion. Esta decision estard sustentada en los siguientes
elementos:

a. Nivel de madurez del proceso.
b. Impacto potencial a los clientes debido a defectos o fallas del producto y/o servicio.

c. Gravedad de la falta de cumplimiento a los estandares y documentacion establecida.

d. Necesidad de certificar la operacion del proceso vs. algin estandar nacional o
internacional.

e. Riesgo o falta de transparencia en la ejecucion del proceso.

f. Resultados de las mediciones de los procesos.
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Articulo 25.- Administracion de las evaluaciones de la calidad de procesos.-

La administracion de las evaluaciones de calidad se regira por los siguientes lineamientos:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

LINEAMIENTOS

Unidad de Administracién de Procesos.
Responsables de Procesos.
Evaluador.

Elaborar e Implementar el Plan Anual de Evaluacion.- Establecimiento de un plan de
evaluacion para asegurar que los procesos se ejecutan conforme a los controles y estandares
establecidos y verificando su efectividad.

Realizar las evaluaciones internas de gestion.- Ejecucion de las evaluaciones de gestion
internas y externas de acuerdo al Plan Anual de Evaluacion.

Realizar el seguimiento de acciones correctivas y preventivas.- Seguimiento hasta el cierre
de las acciones correctivas y preventivas.

Responsabilidades en las evaluaciones internas de gestion.- El Responsable del Proceso
junto con los ejecutores del proceso son responsables de proporcionar la informacién en
evidencia de la informacién, asi como también levantar los planes de accion para eliminar las
causas de incumplimiento y proponer acciones correctivas, preventivas o de mejora.

Evaluaciones de tercera parte (externas) de procesos.- Todo resultado de las evaluaciones
externas de procesos realizadas por proveedores calificados serd entregado en copia simple a
la Unidad de Administracion de Procesos de la institucion.

Administracion del Plan Anual de Evaluaciones en el Sistema GPR (Portal GPR).- El
Plan Anual de Evaluaciones debe ser registrado y administrado en el Sistema GPR (Portal
GPR) como un proyecto y su seguimiento se realizard en la herramienta incluyendo las
evaluaciones a realizarse como hitos.

Contratacion de servicios externos para evaluaciones.- Cuando se solicita los servicios de
consultoria externa para una evaluacion, se debera velar que los oferentes cuenten con
auditores calificados técnicamente.

Capitulo 10

DEL ANALISIS DEL PROCESO

Articulo 26.- Diagnéstico del desempeiio actual del proceso.-

Los lineamientos generales para el diagnostico del desempefio actual del proceso son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
Responsable del Proceso.

Lider Técnico del Proceso.

Ejecutores del Proceso.

Cliente(s) del Proceso.

Proveedor(es) del Proceso.

Unidad de Administracién de Procesos.

Validar la ficha del proceso actual.- Actualizacion y analisis de la ficha de proceso en el
Sistema GPR (Portal GPR) y su alineacion a los objetivos operativos.

Modelar el proceso actual (AS-IS).- Se analiza la informacion y documentacion del proceso
y de ser requerido se elabora y/o actualiza los modelos e informaciéon que documentan al
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LINEAMIENTOS

proceso actual, sus actividades, reglas de negocio, usuarios y las caracteristicas mas
importantes del mismo. De esta actividad se genera un modelo del proceso actual (AS-IS)
actualizado.

Diagnosticar el desempeiio de las caracteristicas del proceso.- Se realiza la recopilacion de
informacion relevante y la documentacion existente del proceso y se analiza las ocho
caracteristicas por su importancia y desempefio actual utilizando la metodologia GPR y
validando la congruencia de resultados con la evaluacion inicial de desempefio del proceso.

Definicion de la linea base y metas de indicadores a mejorar.- Se consolidan los resultados
de analisis anterior, se determinan las caracteristicas del proceso a mejorar, se determinan los
indicadores que seran usados para medir su desempefio y se establece la linea base, asi como
metas cuantificables y tiempos estimados para la mejora del proceso.

Analisis de las caracteristicas de procesos seleccionados para mejora.- Todo proceso
seleccionado para mejora debe ser diagnosticado por las caracteristicas de acuerdo a la
metodologia GPR y el registro de los resultados del diagnostico en el Sistema GPR (Portal
GPR). Este andlisis serd un insumo para la identificacion, definicién y planificacion de
proyectos de mejora de los procesos.

Formato estandar para los diagramas de procesos.-. Las instituciones dentro del alcance de
esta norma utilizaran la notacion estindar BPMN (Business Process Modeling Notation) en
forma obligatoria.

Indicadores de procesos en mejora.- Todo proceso con un proyecto de mejora tendra uno o
mas indicadores para medir y verificar las mejoras planteadas por el proyecto. La definicion
de indicadores de procesos debe seguir la metodologia GPR midiendo una o mas de las
caracteristicas establecidas por la metodologia GPR.

Articulo 27.- Determinacion de los requerimientos de mejora del proceso.-

Los lineamientos generales para la determinacion de los requerimientos para la mejora son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
Responsable del Proceso.

Lider Técnico del Proceso.

Ejecutores del Proceso.

Cliente(s) del Proceso.

Proveedor(es) del Proceso.

Unidad de Administracion de procesos.

Analisis de las causas raices de los problemas actuales.- Se realiza un andlisis sobre las
problematicas del procesos para poder identificar su causa/raiz mediante el uso de
herramientas técnicas que permitan identificarlas.

Identificacion de mejoras potenciales.- Determinacion de alternativas para la atencion de las
causas raices, evaluacion de las alternativas para resolverlas y determinacion de las acciones
de mejora recomendadas que seran consideradas en el redisefio del proceso priorizado.

Diseiio y modelado del proceso deseado (TO-BE).- Disefio del proceso priorizado
generando las especificaciones y modelos del proceso como debe ser (TO-BE). El disefio del
proceso priorizado involucra la creacion de especificaciones y modelos, dentro del contexto
de la planificacion institucional, las metas de desempefio, atribuciones y estructura organica,
aplicaciones de negocio, plataformas tecnologicas, aplicaciones y sistemas, recursos de
informacioén y datos, controles operacionales e integracién con otros procesos internos y
externos.
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LINEAMIENTOS

Participacion de cliente(s) y proveedor(es) del proceso.- La validacion de requerimientos
de mejora a los procesos debe incluir la participacion por parte de cliente(s) y proveedor(es)
del proceso.

Articulo 28.- Definicion del anteproyecto de mejora del proceso.-

Los lineamientos generales para la definicion de los anteproyectos de mejora son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

LINEAMIENTOS

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
Responsable del Proceso.

Lider Técnico del Proceso.

Ejecutores del Proceso.

Cliente(s) del Proceso.

Proveedor(es) del Proceso.

Unidad de Administracion de Procesos.

Conceptualizacion de alternativas de solucién técnica - Se investiga posibles soluciones
para implementar la estrategia de mejora y se conceptualiza la solucion técnica a proponer.

Anadlisis de la viabilidad y costo-beneficio de las alternativas - Se determina la viabilidad y
se realiza un andlisis de costo-beneficio de las alternativas de solucion técnica identificadas.

Determinacion de la estrategia de mejora.- Evaluacion de las distintas alternativas de
soluciéon técnica identificadas y seleccion de la mejor estrategia con base el analisis de
viabilidad, costo/beneficio, la prioridad del proceso, su contribucion a los objetivos, los
recursos disponibles, la velocidad de realizar los cambios sugeridos y la viabilidad para la
eventual certificacion del proceso. Una vez seleccionada la estrategia de mejora, se desarrolla
el perfil del proyecto (ante-proyecto).

Orientacion hacia la automatizacion.- La administracion por procesos, previo analisis de
viabilidad, se orientard al uso de herramientas tecnologicas para automatizar los procesos
mejorados.

Orientacion hacia la integracion de procesos y sistemas.- La mejora del proceso se
orientard al andlisis e integracién con otros procesos y/o sistemas institucionales e inter-
institucionales.

Evaluacion de costo-beneficio del anteproyecto de mejora.- El producto de la evaluacion
de costo-beneficio del anteproyecto debe incluir un documento de justificacion técnica-
economica del proyecto con los siguientes contenidos: descripcion de la solucion técnica,
descripcion de los beneficios tangibles e intangibles a realizar, tiempos y recursos a consumir,
el costo inicial y los costos estimados para operar la solucion por un periodo de tres (3) afios.

Capitulo 11

DE LA MEJORA DEL PROCESO

Articulo 29.- Planificacion del proyecto de mejora de procesos.-

Los lineamientos generales para la planificacion del proyecto de mejora son:

RESPONSABLES

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
Responsable del Proceso.
Lider Técnico del Proceso.

Lider de Proyecto de Mejora.
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- Unidad de Administracion de Procesos.

- Patrocinador Ejecutivo.

- Responsable de Macroproceso.

- Proveedor externo, segun las necesidades del proyecto.

ACTIVIDADES - Obtencién de aprobacion del nuevo proyecto.- Se gestiona la aprobacion del nuevo
proyecto y la certificacion presupuestaria (cuando sea necesaria), asegurando conformidad
con los lineamientos de la presente Norma Técnica para la aprobacion de nuevos proyectos de
administracion o mejora de procesos.

- Definicion del plan detallado del proyecto.- Se realiza la planificacion detallada del
proyecto, aplicando las normas y politicas de la institucion, asi como la Norma Técnica de
GPR.

LINEAMIENTOS - Administracion de proyectos de mejora.- Cada proyecto de mejora de procesos tendra un
Lider de Proyecto de acuerdo con la Norma Técnica GPR, responsable de la gestion y control
del mismo, asi como un Patrocinador Ejecutivo que proporcionara direcciéon global y
liderazgo para la ejecucion del proyecto.

Articulo 30.- Implementacion, verificacion y validacion del proyecto de mejora.-
Los lineamientos generales para la implementacion, verificacion y validacién de proyectos de mejora son:
RESPONSABLES - Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
- Responsable del Proceso.
- Lider Técnico del Proceso.
- Lider de Proyecto de Mejora.
- Unidad de Administracion de Procesos.
- Patrocinador Ejecutivo.
- Responsable de Macroproceso.
- Proveedor externo, segtin las necesidades del proyecto.

ACTIVIDADES - Desarrollo de mejoras al proceso.- Se desarrolla la solucién técnica y los productos
definidos de acuerdo con el plan detallado del proyecto.

- Verificacién y validaciéon de la solucién.- Previa a la implementacion de la solucion técnica
se realizan revisiones, inspecciones y pruebas para validar que la solucion integral cumpla con
los requisitos establecidos y con el propdsito definido.

- Monitoreo de los indicadores de desempeiio a mejorar.- Durante el periodo de verificacion
y validacién y por un periodo de transicion y prueba después de la implementacion de la
mejora, se da seguimiento a los resultados de los indicadores de desempeifio establecidos en la
linea base para conocer las tendencias y el rendimiento de los mismos y confirmar que se han
obtenido los resultados esperados.

LINEAMIENTOS - Administracion del proyecto de mejora en el Sistema GPR (Portal GPR). El Lider del
Proyecto de mejora debera mantener actualizada en el Sistema GPR (Portal GPR) la
informacion del proyecto de mejora de acuerdo a los lineamientos establecidos en la Norma
Técnica GPR.

Articulo 31.- Institucionalizacién de la mejora.-

Los lineamientos generales para la institucionalizacion de la mejora son:
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RESPONSABLES - Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
- Responsable del Proceso.
- Lider Técnico del Proceso.
- Lider de Proyecto de Mejora.
- Unidad de Administracion de Procesos.
- Patrocinador Ejecutivo.
- Responsable de Macroproceso.
- Proveedor externo, seglin las necesidades del proyecto.
ACTIVIDADES - Determinacion de la estrategia de administracion del cambio.- Se elabora un plan para la
gestion del cambio relacionada al impacto organizacional del proyecto de mejora de procesos.
- Transferencia de la mejora a la institucién.- Se implanta la solucion técnica y los productos
del proyecto incluyendo la capacitacion de los involucrados.
- Institucionalizaciéon del proceso mejorado.- Se realizan actividades de socializacion e
institucionalizacion del proceso mejorado, asegurando su formalizacion, integracion y
adopcion al nivel institucional y de todos los actores involucrados.
LINEAMIENTOS - [Institucionalizacion del proceso mejorado.- Cada proyecto de mejora de un proceso incluira

un plan de institucionalizacion del proceso mejorado, asegurando su formalizacion,
socializacion, integracion y adopcion a nivel institucional, en coordinacion con la Unidad de
Cambio de Cultura Organizacional en el caso que exista y amerite.

Capitulo 12

DE LA GESTION Y EL CONTROL DEL PROCESO

Articulo 32.- Gestién y mejora continua del desempeiio del proceso.-

Los lineamientos generales para gestionar el desempefio del proceso son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
Responsable del Proceso.
Lider Técnico del Proceso.

Unidad de Administracién de Procesos.

Responsable de Macroproceso.

Recoleccion de datos y actualizacion de resultados de los indicadores.- Se recolectan los
datos necesarios para el calculo de los resultados de medicién de indicadores de procesos de
acuerdo al método y periodicidad establecida en el Sistema GPR (Portal GPR).

Analisis de resultados e implicaciones.- Los responsables de los procesos analizan los
resultados de los indicadores de los procesos, evalian implicaciones y toman acciones
correctivas y/o preventivas para eliminar o prevenir desviaciones en respuesta a las alertas en
el GPR.

Determinacion de acciones para la mejora continua.- El Responsable del Proceso en
conjunto con el Lider Técnico y otros actores que se identifiquen determinaran acciones de
mejora del proceso y las aplicard. En caso de ser requerida la gestion y seguimiento de la
mejora se debera registrar en el Sistema GPR (Portal GPR) un anteproyecto de mejora de
proceso y sera comunicado a la Unidad de Administracion de Procesos para ser alineado al
programa de mejora. En caso de necesitar una asignacion presupuestaria por gasto corriente o
inversion y no haber sido contemplado con anticipacion en el plan operativo anual, se debera
presentar al responsable del macroproceso quien en conjunto con la Unidad de Administracion
de Procesos determinaran la pertinencia del mismo y de ser requerido presentaran al Comité.
Evaluacion y ajustes a las metas de los objetivos operativos alineados.- El Director, Jefe o
Titular de una Unidad Operativa revisara periddicamente los resultados y alertas de los
indicadores de los procesos criticos para determinar el impacto potencial en los objetivos y de
ser necesario ajustara las metas conforme a los lineamientos para el control de cambios a
planes operativos establecidos en la Norma Técnica GPR.
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LINEAMIENTOS

Reunién mensual de gestion de planes operativos.- El Director, Jefe o Titular de una
Unidad Operativa debe realizar mensualmente, conforme a la Norma Técnica GPR, una
reunion para monitorear los resultados del plan, en esta reunion debera revisar los resultados
de los indicadores de los procesos y solicitar los planes de accion a los responsables del
mismo de acuerdo al cumplimiento de metas de ser necesario.

Articulo 33.- Aseguramiento y control de la calidad del proceso.-

Los lineamientos generales para la gestion y control del proceso son:

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

LINEAMIENTOS

Director, Jefe o Titular de la Unidad Operativa.
Responsable del Proceso.

Lider Técnico del Proceso.

Unidad de Administracion de Procesos.
Responsable de Macroproceso.

Administracion del plan de calidad del proceso. El Responsable del Proceso debe definir,
comunicar, dirigir y controlar un Plan de Calidad que incluya entre otros:

e Los estandares y la documentacion requerida para el aseguramiento y control de la calidad
del proceso y del producto (politicas, procedimientos, manuales, registros de calidad,
etc.).

e Los objetivos de la calidad del proceso y los requisitos para el producto.

e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicidn, inspeccion
y ensayo/pruebas especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del
mismo.

Definicion y ejecucion del plan de acciones correctivas y preventivas. Se estableceran
acciones correctivas y preventivas como resultado de las verificaciones, validaciones,
seguimiento, medicion, ensayo o pruebas realizadas al proceso y/o producto, el analisis de los
resultados de los indicadores, implicaciones de los indicadores del proceso y evaluaciones de
calidad realizadas al proceso.

Alcance del aseguramiento de la calidad. Los procesos que estaran sujetos al aseguramiento
y control de la calidad bajo un Plan de Calidad seran definidos por la Unidad de
Administracion de Procesos, siguiendo los lineamientos de institucionalizacion y certificacion

que emita la misma Unidad y de acuerdo al alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

DISPOSICIONES GENERALES

Primera.- La presente norma de administracion por
procesos responde a los lineamientos que se establezcan en
el modelo de reestructuracion de la gestion publica
institucional y esta articulada con la metodologia gobierno
por resultados y demas normativas relacionadas.

Segunda.- Ninguna institucion de la Administracion
Publica Central, Institucional y dependiente de la Funcion
Ejecutiva podra establecer la administracion por procesos
diferente a la establecida en esta norma técnica y cualquier
contratacion y adquisiciones que se realice o pretenda
realizar al respecto, debera ser notificada a la Secretaria
Nacional de la Administracién Publica para su aprobacion.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera.- La Secretaria Nacional de la Administracion
Publica difundira oportunamente las politicas, directrices y
metodologias complementarias a esta norma para las
instituciones de la Administracion Publica Central,
Institucional y que depende de la Funcion Ejecutiva.

DISPOSICION DEROGATORIA

Primera.- Derdguese la Norma Técnica de Gestion de
Procesos emitida mediante Acuerdo Ministerial No. 784 de
13 de julio de 2012.

Disposicion Final.- La presente norma entrard en vigencia
a partir de su publicacion en el Registro Oficial.

Dado en el Palacio Nacional, en Quito a 13 de febrero de
2013.

f.) Vinicio Alvarado Espinel, Secretario Nacional de la
Administracion Publica.

Documento certificado electronicamente.- f.) Ab. Oscar
Pico, Subsecretario Nacional de la Administracion Publica.

El REGISTRO OFICIAL no se responsabiliza por los errores
ortograficos, gramaticales, de fondo y/o de forma que
contengan los documentos publicados, dichos documentos
remitidos por las diferentes instituciones para su
promulgacion, son transcritos fielmente a sus originales, los
mismos que se encuentran archivados y son nuestro
respaldo.
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