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EL CONTEXTO DE LOS CAMBIOS

ñLagente no se resiste al Cambioé.., se resiste a Cambiarò

Peter Senge
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EL CONTEXTO DE LOS CAMBIOS

¿Qué hacemos aquí?
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EL CONTEXTO DE LOS CAMBIOS

Á Los entornos son dinámicos

Á Requieren un proceso continuo de ñAlineamientoò
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EL CONTEXTO DE LOS CAMBIOS

Á Optimista VS Pesimista

Á Iniciadores Idealistas VS Opositores Egoístas
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EL CONTEXTO DE LOS CAMBIOS

PLAN DE ACCIÓN

AFECTA

A MI MISMO A OTROS
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3ER PILAR DE LA PNMGP: GESTIÓN POR 

PROCESOS, SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA Y 

ORGANIZACIÓN INSTITUCIONAL

Las entidades públicas deben adoptar, de manera paulatina, la gestión por procesos, continuar 
con los esfuerzos relacionados a la simplificación administrativa y organizarse de manera 
adecuada para llevar adelante los procesos y alcanzar los resultados esperados.

SGP ςPCM

Gobierno Nacional

Gobiernos Regionales

Gobiernos Locales

GESTIÓN POR 
PROCESOS

ωPermitirá mejorar los 
procesos de producción 
con el fin que las 
entidades brinden 
servicios de manera más 
eficiente y eficaz y 
logren resultados que 
beneficien a los 
ciudadanos.

SIMPLIFICACIÓN 
ADMINISTRATIVA 

ωEl fin es eliminar los 
obstáculos innecesarios 
que generen un 
funcionamiento 
deficiente de las 
entidades públicas y 
sobrecostos para la 
ciudadanía.

ORGANIZACIÓN 
INSTITUCIONAL

ωUna vez definidos los 
objetivos y priorizados 
los procesos, la entidad 
debe organizarse de 
manera adecuada para 
llevar adelante estos 
procesos y alcanzar los 
resultados esperados en 
la entrega de bienes y 
servicios de su 
responsabilidad.   
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VIDEO

Cliente insoportable 3.mp4
Cliente insoportable 3.mp4


ClientesProcesos

Conjunto de 

actividades que 

interactúan, las cuales 

transforman elementos 

de entrada en 

resultados.

Bienes /

Servicios

(resultados)

Insumos

(entradas)

¿QUÉ ES UN PROCESO?

Procesos

Usted requiere 

duplicado del DNI

Requerimiento, información, plataforma web, 

materiales para el DNI, procedimientos, 

personal calificado, etc.

Necesidad

del Cliente

RENIEC Usted feliz con su 

DNI
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¿QUÉ ES LO QUE EXISTE ACTUALMENTE?

Gerente

Jefe Compras

Analista 1

Analista 2

Jefe Finanzas

Analista

Cajero

Jefe de RHH

Coordinador

Analista

Asistente ¿Y DÓNDE ESTA 

EL CLIENTE?

ENFOQUE FUNCIONAL 
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¿QUE ES LA GESTIÓN POR PROCESOS?

Enfoque metodológico que permite

gestionar integralmente las procesos,

actividades, tareas y formas de trabajo

contenidas en la ñcadenade valorò.

Esta gestión debe asegurar que los

bienes y servicios generen impactos

positivos para el ciudadano, en

función de los recursos disponibles.
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DEL ENFOQUE FUNCIONAL AL ENFOQUE DE LA 

GESTIÓN POR PROCESOS

GESTION COMPRAS

GESTION RRHH

GESTION LICENCIAS

ENFOQUE FUNCIONAL:

LAS FUNCIONES/AREAS

GESTIONAN LA ENTIDAD

AREAS/ PROCESOS:

SE RECONOCEN LOS 

PROCESOS PERO

PREDOMINAN LAS 

FUNCIONES

ENFOQUE DE 

PROCESOS:

LOS PROCESOS

GESTIONAN LA ENTIDAD
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PROCESO 1

PROCESO 2

PROCESO 3

ENFOQUE FUNCIONAL
Las funciones / Áreas
Gestionan la entidad

ÁREAS / PROCESOS

Se reconocen los procesos pero 
predominan las funciones

ENFOQUE DE PROCESOS ORIENTADO A 

RESULTADOS
Los procesos gestionan la entidad

Fuente: Optimiso- CentrodeDesarrolloIndustrial(2013).Elaboración: SGP/PCM- 2014
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PRINCIPALES DIFERENCIAS ENTRE EL ENFOQUE 

FUNCIONAL Y EL ENFOQUE DE PROCESOS

Enfoque Funcional (Vertical)
Gestión por Procesos orientada a Resultados 

(Horizontal)

Énfasis en el bien y servicio del área 

(producto/trabajo)

Énfasis en la satisfacción del Ciudadano o destinatario 

de los bienes y servicios

¿Quién cometió el error? ¿Por qué ocurrió el error?

¿Cómo lo sancionamos? ¿Cómo lo resolvemos o mejoramos?

Control a los servidores públicos Desarrollo de competencias de los servidores

Sólo importa ñcumplirò con el trabajo (horario)
Busca hacer un trabajo eficaz, eficiente y con valor 

público

No se adapta a los cambios del entorno Se adapta a los cambios del entorno

Departamentalización (feudos) Trabajo en Equipo

Funciones Colaboración

Falta de Coordinación Coordinación estrecha
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PRINCIPIOS ORIENTADORES DE LA GESTIÓN 

POR PROCESOS

VLiderazgo visionario.

VOrientación al servicio del ciudadano.

VTransparencia, participación ciudadana y ética pública.

VRelación mutuamente beneficiosa con el proveedor.

VEvaluación permanente, mejora continua, orientación a

resultados y rendición de cuentas.

VInnovación y aprovechamiento de las tecnologías.

VValoración al servidor público.

VAgilidad y flexibilidad.
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BENEFICIOS  DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA 

GESTIÓN POR PROCESOS

Para los ciudadanos:
Á Bienes y servicios públicos

oportunos, a menor costo y que
responden a sus necesidades.

Á Garantizar los derechos ciudadanos,
a través de procesos estándar de
regulación y fiscalización.

Á Asegurar la identificación de las
necesidades de la ciudadanía para
el desarrollo de políticas públicas
efectivas.

Incrementa la confianza de la 
ciudadanía
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BENEFICIOS  DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA 

GESTIÓN POR PROCESOS

VOrienten sus esfuerzos a satisfacer a los

ciudadanos o destinatarios de los bienes y

servicios.

VSe adapten rápidamente al cambio.

VGestionen eficaz y eficientemente sus

recursos.

VFomenten el trabajo en equipo.

VPromuevan el desarrollo de competencias de

los servidores.

VQue los servidores sean reconocidos en la

aplicación de políticas de meritocracia.

Para las entidades:
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¿COMO IMPLEMENTAR LA GESTION POR 

PROCESOS EN LA ENTIDAD?
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TOMAR LA DECISIÓN DE IMPLEMENTAR UNA 

GESTIÓN POR PROCESOS, BAJO EL ENFOQUE 

DE RESULTADOS EN LA ENTIDAD

RESULTADOS

¿Para qué existimos?

¿Qué hacemos?

¿Cómo lo hacemos?

¿Con quienes?

¿Cómo nos aseguramos?
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A) ANALIZAR EL PROPÓSITO 
DELA ENTIDAD

C) DETERMINAR LOS 
PROCESOS DE LA ENTIDAD

B) IDENTIFICAR LOS CLIENTES 
DE LOS BIENES Y SERVICIOS; Y 

QUE BIENES Y SERVICIOS 
BRINDA LA ENTIDAD

IDENTIFICAR LOS PROCESOS 
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-Valor +Valor
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DE LOS BIENES 
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CIUDADANO O 
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DE LOS BIENES Y 

SERVICIOS

EL PROCESO DEBE AGREGAR VALOR

Cada tarea, actividad, proceso que desarrollamos debe

incrementar el valor del bien y servicio que estamos

elaborando o desarrollando.

Todos los procesos tienen que agregar valor para ser

considerados como tales.

Elaboración:SGP/PCM ς2014
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TRIPLE ROL DEL PROCESO

Elaboración: SGP/PCM ς2014
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PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES
Son los procesos de producción de bienes y servicios que se 

entrega al ciudadano, entidad, empresa, etc. Son los que 
agregan valor para el destinatario de los productos.

PROCESOS ESTRATÉGICOS
Procesos que definen y verifican las políticas, estrategias, 

objetivos y metas de la organización

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
Procesos que realizan actividades de apoyo necesarias para el 
buen funcionamiento de los procesos operativos o misionales
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CLASIFICAR LOS PROCESOS

Flujo de Información

Generan Valor Elaborado por la Secretaría de Gestión Pública
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MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATÉGICOS

PROCESOS DE APOYO

PROCESOS MISIONALES
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MAPA DE PROCESOS

Ejemplo: Alcaldía de Cartagena de Indias- Colombia 

www.dadiscartagena.gov.co
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Ejemplo: Alcaldía de Melgar- Colombia 

MAPA DE PROCESOS
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MAPA DE PROCESOS

Ejemplo: Hospital Santa Ana - Colombia

www.hospitalansermanuevo.gov.co


