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1. OBJETIVO

Establecer las actividades para el seguimiento, medicién, analisis y mejora de los procesos del
Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Peri — SENAMHI.

2. ALCANCE
El procedimiento aplica para todos los érganos y unidades del SENAMHI.

No aplica para los procesos considerados dentro del alcance de algin Sistema de Gestion.

3. BASE LEGAL

3.1 Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 030-2002-PCM.

3.2 Ley N° 24031, Ley del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd —
SENAMHI, modificada por la Ley N° 27188.

3.3 Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de Modernizacién
de la Gestion Publica.

3.4 Decreto Supremo N° 003-2016-MINAM, que aprueba el Reglamento de Organizacion y
Funciones (ROF) del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Pert - SENAMHI.

3.5 Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacién de la Gestion Publica.

3.6 Resolucion de Secretaria de Gestibn Publica N° 006-2018-PCM-SGP, que aprueba la
Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP, Norma Técnica para la implementacién de la
gestién por procesos en las entidades de la administracion puablica.

3.7 Resolucion de Gerencia General N° 010-2020/SENAMHI/GG, que aprueba el Mapa de
Procesos del SENAMHI.

3.8 Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 008-2020-SENAMHI/PREJ, que modifica la
Directiva N° 01-2019-SENAMHI/PREJ, denominada “Tramite y aprobacién de los
Documentos de Gestion Interna del SENAMHI”, que fuera aprobada mediante Resolucion
de Presidencia Ejecutiva N° 101-2019-SENAMHI/PREJ.

4. DEFINICIONES Y SIGLAS
4.1 Duefo/adel Proceso

Es quien tiene la responsabilidad y autoridad definida para disefiar, implementar, controlar
y mejorar los procesos a su cargo, con el propdsito de asegurar que se cumpla el
resultado previsto®.

4.2 Indicador de desempefio

Es una escala numérica que sirve para medir o cuantificar el resultado respecto al
cumplimiento de un objetivo o propésito especifico.

4.3 Oportunidad de mejora

Situaciones que evidencian el cumplimiento de los requisitos; sin embargo, pueden ser
mejorados.

! Del paso 3 del numeral 6.1.1 de la Norma Técnica “Implementacion de la Norma Técnica de la Gestion por Procesos en las
entidades de la administracion puablica”, aprobada mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-
PCM/SGP.
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4.4 Producto?

Bien o servicio que proporcionan las entidades/dependencias del Estado a una poblacion
beneficiaria con el objeto de satisfacer sus necesidades.

4.5 Seguimiento de procesos

Evaluar constantemente los procesos para encontrar oportunamente desviaciones que
pudieran perjudicar los objetivos de la organizacion.

4.6 Sistemade Gesti6on

Es un conjunto de reglas y principios relacionados entre si de forma ordenada, para
contribuir a la gestion de procesos de la Entidad. Permite establecer la politica, los
objetivos y las acciones necesarias para alcanzar dichos objetivos.

5. RESPONSABILIDADES
5.1 Duefio/adel Proceso

5.1.1 Realizar seguimiento del proceso mediante el registro de los resultados del/los
indicador/es de desempefio del proceso bajo su cargo, en cumplimiento con lo
establecido en la Ficha de Indicador de Desempefio del Proceso?.

5.1.2 Debe mantener registros de los resultados del indicador, segun la frecuencia de
seguimiento.

5.1.3 Seleccionar el/los problemas que afecta/n al proceso bajo su cargo, y analizar la/s
causa/s que lo/s originaron.

5.1.4 Elaborar y remitir el Plan de Trabajo (Ver Anexo N° 2) a la Unidad de
Modernizacion y Gestién de la Calidad (UM), en donde se consigna la/s mejora/s
seleccionada/s a ser implementadas y el plazo de ejecucién. Si la/s mejora/s
incluye a otro 6érgano o unidad, coordina con el/la Director/a que corresponda.

5.2 Unidad de Modernizacidén y Gestiéon de la Calidad (UM)
5.2.1 Brindar asesoria técnica respecto al presente procedimiento.

5.2.2 Realizar seguimiento del cumplimiento de la implementacién de las mejoras
incluidas en el Plan de Trabajo.

5.2.3 En caso de que el 6érgano o unidad no remita el Plan de Trabajo; y, de observarse
que no se haya dado inicio a la ejecucién de mejoras declaradas y/o fueran
ejecutadas posterior al plazo establecido, se informara a la Gerencia General (GG)
y/lo a la Presidencia Ejecutiva (PREJ), a fin de que se adopten las medidas
necesarias.

5.2.4 Verificar la eficacia de la/s mejora/s implementada/s.

6. GENERALIDADES
6.1 Del marco metodoldgico

La gestion por procesos debe realizarse en forma progresiva, y contiene las siguientes
fases:

2 Literal k. del numeral 6.1 de la Directiva N° 006-2019-CG/INTEG.
3 Ver los anexos del procedimiento Determinacion y Documentacién de los Procesos de SENAMHI (PR-OPP-002).
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¢ Fase I: Determinacién de procesos*
o Fase II: Seguimiento, medicidn y analisis de procesos

o Fase lll: Analisis de procesos

6.1.1 Fase ll: Seguimiento, medicién y analisis de procesos

Paso 1: Paso 2:
Seguimiento y Andlisis de procesos

medicion de procesos

Paso 1: Seguimiento y medicién de procesos

El seguimiento y medicién de los procesos se realiza a través de los resultados
del/los indicador/es de desempefio de los procesos, consignados en la Ficha de
Indicador de Desempefio del Proceso.

Otras fuentes recomendadas son: auditorias del proceso, satisfaccion de las
personas que reciben el producto/servicio, producto/servicio que no cumplen con los
requisitos establecidos, quejas y reclamos, plazos de entrega del producto, entre
otros.

Paso 2: Andlisis de procesos

Del/los resultado/s obtenido/s del paso anterior, se observa si el resultado alcanzé o
no la meta. Asimismo, se identifica tendencias mediante el uso de herramientas
recomendadas en el Anexo N° 1 - Herramientas Sugeridas.

Si elllos resultados lograron y superaron la meta, la implementacién de actividades
de mejora del proceso, sefialada en el numeral 6.2.2, queda a discrecién del Duefio
del Proceso.

6.1.2 Fase lll: Mejora de procesos

Paso 1: Paso 2: Paso 3: Paso 4:

Seleccion de/los Andlisis de Seleccién  de Implementacién
problema/s causa-efecto mejoras de mejoras

Paso 1: Seleccidn del/los problemals en los procesos
Se priorizan el/los problemas que afectan los siguientes aspectos:

e Logro de los objetivos estratégicos de la entidad.

e Satisfaccion de las personas.

e Tecnificacién de los procesos.

e Productividad de los responsables de los procesos.
e Clima laboral.

e Flujo de trabajo de los sistemas administrativos.

e Eficacia del uso de los procesos.

e Transparencia de los procesos.

¢ Forma de organizarse.

e Otros que se consideren necesarios.

4 Ver Procedimiento de Determinacion y Documentacion de Procesos (PR-OPP-002).
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Paso 2: Analisis de causas — efecto

Identifica las causas que dieron origen al problema seleccionado, considerando las
herramientas recomendadas en el Anexo N° 1 - Herramientas Sugeridas.

Paso 3: Seleccion de mejoras

Seleccionar la/s mejora/s considerado la causa que origin0 el problema
seleccionado en el paso 1, a fin de asegurar que el problema no vuelva a ocurrir.

Para la seleccion de la/s mejora/s, se debe tomar en cuenta los siguientes criterios:

e Apoyo de la Alta Direccion.

e Impacto en la causa seleccionada.

e Costo de la implementacion.

e Tiempo para su desarrollo.

o Disponibilidad de recursos.

e Oftros que se consideren necesarios.

Paso 4: Implementacion de mejoras

Consiste en implementar y hacer seguimiento a las mejoras, para lo cual el Duefio
del Proceso elabora un Plan de Trabajo (Ver Anexo N° 2)

La/s mejora/s deben ser plasmada en un Plan de Trabajo.

Es responsabilidad del Duefio del Proceso que las actividades consignadas en el
Plan de Trabajo sean cumplidas en el plazo establecido.

La mejora puede conllevar a la modificacion de las Fichas Técnicas de Procesos,
Fichas Técnicas de Procedimientos, Documentos de Gestion Interna (DGI) y/u otro
documento de gestion.

7. DESARROLLO

7.1 Requisitos deinicio del procedimiento

Descripcién del requisito Fuente
Proceso identificado y documentado® Organol/s y unidad/es

7.2 Proceso relacionado

Todos los procesos identificados en el Mapa de Procesos vigente.

5 Del procedimiento “Determinacion y Documentacién de Procesos del SENAMHI” (PR-OPP-002).
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7.3 Diagrama de flujo
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7.4 Descripcién de las actividades
. Organo/ .
N° Descripcion 4 Responsable | Registros
P Unidad P 9
1. Realizar seguimiento y medicion del proceso
Dependiendo de la frecuencia de medicion
establecida en la Ficha de Indicador de Organo o Duefio del __
Desempefio del Proceso®, realiza seguimiento, Unidad Proceso
la mediciébn y registro de los resultados
obtenidos.

6 Del procedimiento “Determinacién y Documentacion de Procesos del SENAMHI” (PR-OPP-002).
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N Descripcién Unidad Responsable | Registros

2. Analizar los resultados obtenidos

De los resultados obtenidos, verifica si se
alcanz6 la meta definida.

¢Alcanzé o supero la meta?

Si. ¢Se decide implementar actividades de

mejora? (ver numeral 6.2.1) Organo o Duefio del
. . . ) Unidad Proceso
Si. Continua en la actividad 5. Seleccionar

la/s mejoras a ser consignadas en el Plan
de Trabajo y remitirlo.

No. Fin.

No. Continda en la siguiente actividad.

3. Identificar y seleccionar el/los problema/s

Identifica el/los problema/s, considerando lo
dispuesto en el numeral 6.2.2. En caso de . .
identificar mas de un problema, prioriza su Organo o Duefio del Plan de
atencion de acuerdo lo establecido en el Anexo Unidad Proceso Trabajo
N° 1 - Herramientas sugeridas.

Luego lo registra en el Plan de Trabajo.

4, Identificar y registrar la causa que origin6 el/los
problema/s
Plan de

Identifica la causa que origind el/los problema/s | Grgano o Duefio del Trabajo

mediante las herramientas mencionadas en el Unidad Proceso
Anexo N° 1 - Herramientas sugeridas.

Luego la registra en el Plan de Trabajo.

5. Seleccionar la/s mejoras a ser consignadas en
el Plan de Trabajo y remitirlo

Considerando lo establecido en el numeral 6.2.2
y de la causa que originé el/los problema/s, el SGD o
Duefio del proceso, conjuntamente con su Correo
equipo de trabajo, determina la/s actividades de electrénico
mejoras a ser implementadas y las consigna en

el Plan de Trabajo. Organo o Duefio del

Unidad Proceso
En el caso de haberse identificado una
oportunidad de mejora, la/s actividad/es de
mejora debe/n estar relacionada/s al
cumplimiento de la oportunidad de mejora.

Mediante el SGD o correo electrénico, remite el
mencionado plan a la UM.

6. Implementar la/s mejora/s

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral
6.2.2, el Duefio del Proceso implementa la/s
mejora/s consignadas en el Plan de Trabajo,
dentro del plazo establecido.

Organo o Duefio del
Unidad Proceso

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
La impresion de este documento constituye una “COPIA NO CONTROLADA” a excepcion de que se indique lo contrario.




. PROCEDIMIENTO Cdédigo PR-OPP-007
Seggmbmg SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y | Versién 01
''''''' MEJORA DE PROCESQOS Pagina 9de 14
. L Organo/ :
N Descripcién Unidad Responsable | Registros
7. Realizar seguimiento del cumplimiento del Plan
de Trabajo

Realizar seguimiento del cumplimiento segun lo
consignado en el Plan de Trabajo.

De ser necesario, designa al/los miembro/s del )
equipo para que realice seguimiento, quien/es UM Director/a o a
deben mantener informado/a al/la Director/a. quien designe

Para el caso de haberse identificado un
problema, continua en la siguiente actividad.

Para la oportunidad de mejora, el procedimiento
culmina.

8. Verificar la/s eficacia de la/s mejoras
implementadas

Una vez que se haya/n implementado la/s

mejora/s, el Director/a 0 a quien designe verifica

si la/s accién/es fue/ron eficaz/ces.

¢ Fuelron eficaz/ces? UM D'TECK’” aoa
quien designe

Si. Fin

No. Continua en la actividad 4. Identificar y

registrar la causa que origin6 el/llos

problema/s.

8. REGISTROS

DENOMINACION cODIGO
SGD o correo electréonico --
Plan de Trabajo --

9. TABLA HISTORICA DE CAMBIOS

Version Fecha Detalle de cambios
01 -- Version inicial
10. ANEXOS

10.1 Anexo N° 1: Herramientas sugeridas
10.2 Anexo N° 2: Plan de Trabajo

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
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Anexo N° 1

Herramientas sugeridas
l. Identificacion de problemas y soluciones
a) Lluviade ideas

Objetivo: Recopilar la mayor cantidad de ideas mediante la exposicion libre de propuestas
de cada uno de los integrantes.

Fases:
Fase de
*El facilitadordainicicala * Seleccionar lasideas en ordenamiento
reunion. funcidn ala votacion de los
» Cada participante propone * Explicar lasideas. participantes. * Priorizarlasideas
suidea. » Agrupar las ideas similares. seleccionadas
* No se cuestionan lasideas. * Las ideas pueden ser

cuestionadas.

Consideraciones

e Evitar hacer criticas o emitir juicios negativos sobre las ideas de los demas.

e La participacion de los miembros y las ideas de cada uno, tienen el mismo valor.

e Esrecomendable que participe el Duefio del Proceso con los servidores involucrados.
e [Establecer un tiempo por fase.

. Andlisis de datos y seleccién del problema o solucién
a) Gréficos de control
Objetivo: Identificar variaciones en el proceso para detectar la presencia de
anormalidades en el proceso, para descubrir y eliminar las causas asignables de

variacion, asi como adoptar medidas preventivas que eviten la repeticién de estas causas
en el futuro.

Ver el Anexo N° 6 de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP, Norma Técnica para la
implementacién de la gestion por procesos en las entidades de la administracion pablica’.

b) Histograma

Objetivo: muestra la acumulacion o tendencia, la variabilidad o dispersion y la forma de
la distribucion.

Ver el Anexo N° 7 de la Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP, Norma Técnica para la
implementacion de la gestién por procesos en las entidades de la administracion publica®.

7 Aprobada mediante Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM-SGP
8 Aprobada mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Pablica N° 006-2018-PCM-SGP
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c) Diagrama de Pareto

Objetivo: Asignar prioridades mediante el andlisis cuantitativo de los datos, considerando
la relacion “80/20”. Por ejemplo: el 80% de los problemas de una organizacion son debidos
a un 20% de las causas posibles. El 80% de los defectos de un producto se debe al 20%
de causas potenciales.

Fases:
- Elaborar la tabla de
Identificar 2  Jlatos sobre la frecuencia
problemas de ocurrencia
/)
Problemas identificados Total
A\
Aiﬁcultad para acceder a la informacié 75
en tramite
Demoras en la atencion para realizar yn sls
tramite
Baja calidad en las instalaciones 87
Fallas en el portal web para realizar 08
\crémites en linea
E\Iidad de atencion del orientador \ / 130
Inc
establ A‘ 194
4
Otros \L‘LG/
Total 2198
Ordenar los
problemas de Calcular el
acuerdo a su 4 porcentaje
cantidad acumulado
L .
rcent
Problemas identificados Total Porcentaje ;gmulad
Demoras en la atencion para realizar un 318 37% 37%
I ¥ tramite
Dificultad para acceder a la informacion 17% 54%
375
— en tramite
Baja calidad en las instalaciones 337 15% 70%
Incumplimiento de los plazos 9% 78%
. 194
establecidos
Calidad de atencion del orientador 130 6% 84%
Fallas en el portal web para realizar 98 4% 89%
tramites en linea
Otros 246 1% |\ 100% [
Total 2198 100% [ \ -/
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Identificar el porcentaje igual
a 80%. En caso de no

Elaborar e ® ) se dbe escoger & mmetiats
5 ) Diagrama de sugerior
Pareto °
000 ¥ 100%
800 o o
- 80%
700 e
600 M \_/ - 70%
500 / [ o0%
247
b - 50%
400

- 40%

7%
300 . 30%
200 - 20%
100 l - 10%
0 T T T 0%

Otros

establecidos

un tramite
informacion en tramite

Dificultad para accedera la

Incumplimiento de los plazos
tramites en linea

llidad de atencién del orientador .

Baja calidad en las instalaciones
las en el portal web para realizar

Demoras en la atencion para realizar

Interpretacion:

De acuerdo al analisis realizado, el 84% de los problemas son causados por

7 5 problemas, los cuales deben ser priorizados: Demoras en la atencion para
)realizar un tramite, dificultad para acceder a la informacion en tramite, baja

calidad en las instalaciones, incumplimiento de los plazos establecidos y
calidad de atencion del orientador.

lll.  Analisis de causa-efecto
a) Diagrama de Ishikawa o Diagrama de espina de pescado
Objetivo: Representar graficamente las causas de un problema.

Pasos:
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Identificar el
problema

Mano de obra Maquinaria Materiales

Problema

Medicién Medio ambiente

Identificar las causas De ser necesario,
primarias (espina Identificar las causas

principal) para cada secundarias para
factor cada causa primaria

Donde:

e Medicidn: Mecanismos empleados para el seguimiento del desempefio del proceso.
Ejemplo: indicadores de desempefio, nimero de quejas y reclamos, salidas no conformes,
entre otros.

e Maquinaria: Contempla los equipos e infraestructura necesaria para el proceso, tales
como hardware, software, equipos e instrumentos de medicion, entre otros. Algunos
ejemplos de causas son incumplimiento de mantenimientos, falta de calibracion de
equipos, insuficientes equipos requeridos.

e Medio ambiente: Condiciones y entorno en donde se desarrolla el proceso, siendo la
cultura organizacional, el clima organizacional, la luz, la calefaccién, ruido, entre otros.
Algunos ejemplos atribuibles son: altos niveles de temperatura, ausencia o bajo niveles de
luz, entre otros.

e Materiales: Insumos necesarios que ingresan al proceso y posibilitan su ejecucion.
Algunos ejemplos son; Falta de abastecimiento oportuno, incumplimiento de
especificaciones por parte de los proveedores, entre otros.

¢ Métodos: Documentos normativos, manuales, planes, programas, entre otros. Algunos
ejemplos a considerar: Falta de estandarizacion y claridad de los documentos,
inconsistencia entre de los documentos.

¢ Mano de obra: Refiere al recurso humano que participa en la ejecucion del proceso.
Ejemplos: Falta de conocimiento del personal, falta de experiencia, alta rotacion del
personal, entre otros.

Este documento ha sido elaborado para el uso del Servicio Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Perd — SENAMHI.
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Anexo N° 2

Plan de Trabajo
Informacién minima requerida:
Proceso (1)
e Nivel 0
e Ultimo nivel:

Problema/Oportunidad de mejora (2):

Analisis de causa (3):

FECHA
ACTIVIDADES DE MEJORA RESPONSABLE Y DE IMPLEMENTACION (6) ‘ COMENTARIOS U

Q) ORGANO/UNIDAD (5) Inicio Fin ‘ OBSERVACIONES (7)

(1) Consignar el proceso nivel 0 consignado en el Mapa de Procesos vigente de la entidad.

(2) Declarar el problema/oportunidad de mejora identificado, detallando la mayor cantidad de informacién.

(3) Detallar la/s causal/s que originan el problema. No aplica parala oportunidad de mejora.

(4) En caso de identificarse un problema, se considera/n la/s actividad/es de mejoras resultantes del analisis
de causa. Respecto ala oportunidad de mejora, la/s actividad/es de mejora debe/n estar relacionada/s al
cumplimiento de la oportunidad de mejora.

(5) Registrar el cargo del responsable de la ejecucidn de la actividad de mejora, asi como el 6rgano/unidad
al que corresponde.

(6) Indicar lafecha de inicio y fin, de ejecucidn de la/s actividad/es.

(7) Informacion adicional relevante.
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