
 

 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES  
 

 

Administración de Empresas 
 
 

GESTIÓN POR PROCESOS PARA MEJORAR LA 

EFICIENCIA EN LA UNIDAD DE GESTIÓN SOCIAL 

DEL PROGRAMA NACIONAL DE VIVIENDA 

RURAL, 2018. 

 

Trabajo de Suficiencia Profesional para optar el Título 

Profesional de Licenciada en Administración de Empresas 

 
 

 KARINA PATRICIA DE LA CRUZ TRUCÌOS 

 
Asesor: 

Mg. Ing. Rubén Felipe Vidal Endara 

 

 
 

Lima – Perú  

  

 

2018 



ÍNDICE 

 

1 CAPÍTULO 1 Introducción  y Antecedentes de la empresa ------------------ 07 

1.1 Nombre o razón social de la empresa --------------------------------------------- 07  

1.2 Ubicación de la empresa -------------------------------------------------------------- 07 

1.3 Giro de la empresa ---------------------------------------------------------------------- 08 

1.4 Tamaño de la empresa ---------------------------------------------------------------- 08 

1.5  Reseña Histórica ------------------------------------------------------------------------ 06 

1.6 Organigrama de la empresa ---------------------------------------------------------- 09 

1.7 Misión, Visión y Política ---------------------------------------------------------------- 09 

1.8 Servicios y Beneficiarios --------------------------------------------------------------- 10 

1.9 Reconocimiento -------------------------------------------------------------------------- 12 

1.10 Relación de la Empresa en la Sociedad ------------------------------------------- 12 

2 CAPÍTULO 2 Definición y Justificación del Problema -------------------------- 14 

2.1 Caracterización del Área Analizada -------------------------------------------------14 

2.2 Antecedentes y definición del Problema ------------------------------------------- 16 

2.3 Objetivos: Generales y Específicos ------------------------------------------------- 18 

2.4 Justificación ------------------------------------------------------------------------------- 18 

2.5 Alcances y Limitaciones --------------------------------------------------------------- 19 

3 CAPÍTULO 3 Marco Teórico ---------------------------------------------------------- 20 

3.1 Sistemas informativos para la gestión por procesos --------------------------- 20 

3.1.1 Recursos Humanos --------------------------------------------------------------------- 20 

3.2 Los Sistemas en las Organizaciones ---------------------------------------------- 21 

3.3 Procesos ----------------------------------------------------------------------------------- 22 

3.4 Gestión por Procesos ------------------------------------------------------------------ 22  

3.5 Clasificación de los Procesos -------------------------------------------------------- 23 

3.6 Mapeo de Procesos --------------------------------------------------------------------- 24 

3.7 Diagrama de Flujo ----------------------------------------------------------------------- 24 

4 CAPÍTULO 4 Metodología de Investigación -------------------------------------- 27 

4.1 Fase I: Identificación de Procesos -------------------------------------------------- 27 

4.2 Fase II: Inventario de Procesos ------------------------------------------------------ 28 

4.3 Fase III: Clasificación de Procesos ------------------------------------------------- 29 

4.4 Fase IV: Mapa de Procesos ---------------------------------------------------------- 29 

4.5 Fase V: Selección de Procesos ------------------------------------------------------ 30 

4.5.1 Primer método: Ponderación --------------------------------------------------------- 30 

4.5.2 Segundo método: Grado de dificultad y contribución -------------------------- 31 

5 CAPÍTULO 5 Análisis Crítico y Planteamiento de alternativas -------------- 33 

5.1 Reingeniería de Procesos ------------------------------------------------------------- 33 

5.2 Gestión de Calidad: ISO 9001:2008 ------------------------------------------------ 33 

5.3 Metodología de Mejora en Procesos ----------------------------------------------- 36 

6 CAPÍTULO 6 Justificación de la Solución escogida ---------------------------- 37 

6.1 Identificación de Procesos de la Unidad de Gestión Social ------------------ 37 

6.2 Inventario de Procesos de la Unidad de Gestión Social ----------------------- 38 

6.3 Clasificación de Procesos de la Unidad de Gestión Social ------------------- 39



6.4 Mapeo de Procesos de la Unidad de Gestión Social --------------------------- 39 

6.4.1 Mapeo de Procesos Cascada de la Unidad de Gestión Social -------------- 40 

6.5 Selección de Procesos de la Unidad de Gestión Social ----------------------- 40 

6.5.1 Primer método: Ponderación --------------------------------------------------------- 41 

6.5.2 Segundo método: Grado de Dificultad y Contribución ------------------------- 44 

6.6 Evaluación del Subproceso: Registro de Datos SIS_BENEF del proceso 

Establecimiento de la lista de familias beneficiarios --------------------------- 49 

6.6.1 Evaluación y medición de las actividades del subproceso ------------------- 49 

6.7 Diagrama de flujo funcional actual del subproceso: Registro de datos del 

SIS_BENEF ------------------------------------------------------------------------------- 52 

6.8 Diagrama de Causa Efecto del subproceso: Registro de datos del  

            SIS_BENEF ------------------------------------------------------------------------------ 53 

6.9 Propuesta y Mejora y su Impacto en la empresa -------------------------------- 55 

6.10 Indicadores de Gestión propuestos ------------------------------------------------- 57 

6.11 Mejoras en el subproceso: Registro de datos del SIS_BENEF -------------- 59 

7 CAPÍTULO 7 Implementación de la Propuesta ---------------------------------- 62 

7.1 Evaluación Económica ----------------------------------------------------------------- 64 

7.2 Análisis de la situación económica actual ----------------------------------------- 64 

7.3 Análisis de la situación económica con la propuesta de mejora ------------ 65 

8 CAPÍTULO 8 Conclusiones y Recomendaciones ------------------------------  68 

8.1 Conclusiones ----------------------------------------------------------------------------  68 

8.2 Recomendaciones ---------------------------------------------------------------------- 69 

Referencias Bibliográficas ---------------------------------------------------------------------- 70 

Anexos 1--------------------------------------------------------------------------------------------- 71 

Anexo 2 --------------------------------------------------------------------------- ------------------- 72 

Anexo 3 ---------------------------------------------------------------------------------------------- 73 

Anexo 4 ---------------------------------------------------------------------------------------------- 74 

Anexo 5 ---------------------------------------------------------------------------------------------- 75 

Anexo 6 ---------------------------------------------------------------------------------------------- 76 

Anexo 7 ---------------------------------------------------------------------------------------------- 77 

Anexo 8 ---------------------------------------------------------------------------------------------- 78 

Anexo 9 ---------------------------------------------------------------------------------------------- 79 

Anexo 10--------------------------------------------------------------------------------------------- 80 

Anexo 11--------------------------------------------------------------------------------------------- 81 

Anexo 12--------------------------------------------------------------------------------------------- 82 

Anexo 13--------------------------------------------------------------------------------------------- 83 

Anexo 14--------------------------------------------------------------------------------------------- 84 

Anexo 15--------------------------------------------------------------------------------------------- 85 

Anexo 16--------------------------------------------------------------------------------------------- 86 

Anexo 17--------------------------------------------------------------------------------------------- 87 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ÍNDICE DE FIGURAS 

 

 

Figura 1. Mapa de ubicación de la empresa ----------------------------------------------- 07 

Figura 2. Ubicación física de la empresa --------------------------------------------------- 07 

Figura 3. Organigrama del Programa Nacional de Vivienda Rural ------------------- 10 

Figura 4. Tipos de Procesos ------------------------------------------------------------------- 24 

Figura 5. Símbolos de Diagrama de Flujo -------------------------------------------------- 25 

Figura 6. Gestión de Procesos – Etapa “Evaluación” (Portero 2007) ----------------27 

Figura 7. Concepto de “Procesos” ------------------------------------------------------------ 28 

Figura 8. Categorización de Procesos ------------------------------------------------------- 28 

Figura 9. Clasificación de Procesos ---------------------------------------------------------- 29 

Figura 10. Mapeo de Procesos ---------------------------------------------------------------- 30 

Figura 11. Grado de dificultad y contribución de los procesos ------------------------ 32 

Figura 12. Mejora continua del sistema de gestión de la calidad (ISO 9001:2008)34 

Figura 13. Metodología PHVA para la gestión de procesos (ISO 9001:2008) ---- 35 

Figura 14. Mapa de procesos de la UGS --------------------------------------------------- 39 

Figura 15. Mapeo de procesos de cascada de la UGS --------------------------------- 40 

Figura 16. Matriz de Procesos con mayor grado de dificultad y contribución de 

                 la UGS --------------------------------------------------------------------------------- 46 

Figura 17. Matriz de subprocesos con mayor grado de dificultad y contribución 

                 de la UGS ----------------------------------------------------------------------------- 48 

Figura 18. Modelo de Ishikawa ---------------------------------------------------------------- 54 

Figura 19. Cronograma de diagnóstico de procesos críticos de la UGS ----------- 62 

Figura 20. Cronograma de actividades de implementación de mejoras  

                  propuestas de la UGS ------------------------------------------------------------ 63 

 

 

 

  



ÍNDICE DE TABLAS 

 

 

Tabla 1. Presupuesto asignado al Programa Nacional de Vivienda Rural – Periodo 

2017 ---------------------------------------------------------------------------------------- 08 

Tabla 2. Escala según puntaje ponderación ----------------------------------------------- 31 

Tabla 3. Escala según puntaje grado de dificultad y contribución ------------------- 31 

Tabla 4. Lista de procesos identificación de la UGS ------------------------------------- 37 

Tabla 5. Macro procesos, Procesos y Subprocesos de la UGS ---------------------- 38 

Tabla 6. Escala según puntajes ponderación de la UGS ------------------------------- 41 

Tabla 7. Proceso que debería ser más eficiente de la UGS --------------------------- 42 

Tabla 8. Subproceso que debería ser más eficiente de la UGS ---------------------- 43 

Tabla 9. Escala según puntajes de grado de dificultad y contribución de la UGS 44 

Tabla 10. Proceso con mayor grado de dificultad y proceso con mayor grado de 

contribución de la UGS ---------------------------------------------------------------- 45 

Tabla 11. Subproceso con mayor grado de dificultad y subproceso con mayor  

                grado de contribución de la UGS ------------------------------------------------ 47 

Tabla 12. Diagrama de flujo funcional de línea de tiempo de la UGS --------------- 49 

Tabla 13. Presupuesto actual de gastos de la UGS ------------------------------------- 64 

Tabla 14. Cálculo de tiempo para llenado de fichas en campo ----------------------- 65 

Tabla 15. Presupuesto con la propuesta de mejora para la UGS -------------------- 66 

Tabla 16. Estimación de tiempo con la propuesta de mejora para la UGS--------- 66 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



1 
 

INTRODUCCIÓN 

 

En el año 2015, el 21.77% de la población del país (6 millones 782 mil personas) se 

encontraban en situación de pobreza; es decir, tenían un nivel de gasto inferior al costo 

de la canasta básica de consumo. Al analizar la incidencia de la pobreza por área de 

residencia, se observa que ésta afecta más a los residentes del área rural. Mientras que 

en el área urbana la pobreza incidió en el 14.5% de su población, en el área rural fue en 

el 45.2%, siendo 3 veces más que en el área urbana. 1 

 Existe una brecha de atención a la población rural pobre, en ámbitos como son: 

de la Vivienda, Saneamiento, Salud, Identificación, Educación, Asesoría y Apoyo para 

el desarrollo de actividades productivas, turísticas, etc., entre otros, necesidades que el 

Estado debe atender y resolver a través de sus intervenciones y programas sociales 

dirigidos a la población rural. 

 El indicador de déficit habitacional parte de la consideración que toda familia 

presenta un conjunto de requerimientos que son satisfechos al contar con una vivienda 

digna. Estos requerimientos se expresan en la demanda de los hogares por adquirir 

nuevas viviendas, o reemplazar o reponer las viviendas ya existentes que no cuentan 

con las condiciones mínimas para ser consideradas como viviendas dignas, el 

mejoramiento de viviendas que carecen de una estructura material o espacial adecuada, 

o viviendas que no tengan acceso a los servicios básicos. El déficit de viviendas puede 

clasificarse en déficit cualitativo y déficit cuantitativo2. 

Déficit cuantitativo. Se considera déficit cuantitativo a la carencia de viviendas aptas 

para cubrir las necesidades habitacionales de los hogares que no poseen viviendas, 

equivalentemente corresponde a la cantidad de viviendas que se necesitan construir de 

tal manera que cada vivienda pueda albergar en su interior a un solo hogar. 

Adicionalmente el déficit cuantitativo cuantifica a las viviendas que no cumplen con las 

funciones de protección a los habitantes y no son adecuadas para ser habitadas. 

Déficit cualitativo. El déficit cualitativo considera las deficiencias en la calidad de la 

vivienda, ya sea materialidad (paredes y pisos), espacio habitable (hacinamiento) y 

servicios básicos (agua potable, desagüe y electricidad). Este indicador busca 

determinar (identificar) aquellas viviendas que requieren ser mejoradas en los aspectos 

                                                           
1 Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática-Encuesta Nacional de Hogares 2009-2015 

2 INEI. Perú: Mapa del Déficit Habitacional a Nivel Distrital, 2007. Fuente MVCS 
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mencionados. Según la misma fuente, el 99% del déficit habitacional en los distritos 

rurales más pobres es de carácter cualitativo.  

Cabe resaltar que algunas características de la población pobre rural se puede 

mencionar:3 

Tiene como material predominante en las paredes exteriores de sus viviendas el 

adobe/quincha y tapia. 

Tiene tierra como material predominante en el piso de sus viviendas. 

La población rural pobre tiene calaminas o similares como material 

predominantemente en el techo de sus viviendas, seguida por la Teja que 

también es usado. 

La población rural pobre no tiene título de propiedad de sus viviendas. 

Tiene como forma de abastecimiento de agua para consumo humano la red 

pública, dentro de  vivienda, y asimismo consumen agua de rio, acequia, 

manantial. 

Tiene pozo séptico como forma de eliminación de excretas, tiene pozo ciego o 

negro/letrina, y no tiene forma de eliminación de excretas. 

Tiene energía eléctrica por red pública, como tipo de alumbrado que utilizan los 

hogares, otras utilizan vela. 

Utiliza leña (incluye ramas secas, tusa de maíz, etc.), como combustible para 

cocinar los alimentos, utiliza carbón, kerosene o más de un combustible 

contaminante para cocinar los alimentos. 

 Es en ese sentido, el Programa Nacional de Vivienda Rural del Ministerio de 

Vivienda, Construcción y Saneamiento, en el ámbito vivienda se hace presente, 

brindándoles viviendas con condiciones mínimas para ser consideradas como viviendas 

dignas.  

 La Unidad de Gestión Social – UGS del Programa Nacional de Vivienda Rural 

es la unidad orgánica en línea, responsable de planificar, organizar, dirigir y ejecutar el 

proceso de identificación y evaluación social de la población rural; así como la 

                                                           
3 INEI. Informe Técnico: Evolución de la Pobreza Monetaria 2009-2015. Fuente MVCS 
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evaluación técnica de la vivienda, en concordancia con los lineamientos y políticas del 

MVCS. 

 En ese sentido, este proyecto estudia a la Gestión por Procesos como una 

herramienta de mejora, que crea valor en la satisfacción de necesidades de la población 

rural y permitirá identificar, clasificar y priorizar los procesos estratégicos, misionales y 

de apoyo que tengan como objetivo la satisfacción de necesidades del ciudadano o de 

los clientes internos. 

Para tal efecto, el presente proyecto o estudio se estructura en 8 capítulos: 

Capítulo I se describirá en forma general la organización en estudio, es decir, datos 

generales, nombre o razón social de la empresa, ubicación, giro de la misma, tamaño, 

una breve historia, organigrama, visión, misión, política, beneficiarios, premios y/o 

certificación y relación de la empresa con la sociedad. 

Capítulo II se enfoca en la descripción de antecedentes relacionados al presente estudio 

y se desarrollará específicamente el área donde se analizará el proyecto de mejora, se 

plantea el problema y los objetivos. Se expondrá las razones por las cuales se realiza el 

presente proyecto, sus alcances y sus límites. 

Capítulo III se construye sobre la base de teorías existentes, investigaciones, conceptos, 

experiencias, etc. 

Capítulo IV se desarrollará la metodología de investigación, análisis de las etapas del 

proyecto a fin de identificar los procesos críticos para la mejora. 

Capítulo V se desarrollará el análisis crítico y planteamiento de alternativas para la 

mejora de procesos. 

Capítulo VI se justificará la solución escogida, analizando la metodología usada, se 

determina el proceso y subproceso crítico, la misma que está orientado a la mejora de 

procesos. 

Capítulo VII se presentan aspectos relacionados con la implementación de las mejoras, 

se muestra en el cronograma de actividades y los recursos económicos para la 

implementación. 

Capítulo VIII se plantea las conclusiones y recomendaciones del presente proyecto. 
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ABSTRACT 

 

In 2015, 21.77% of the country's population (6 million 782 thousand people) were in a 

situation of poverty; that is, they had a level of expenditure lower than the cost of the 

basic consumption basket. When analyzing the incidence of poverty by area of 

residence, it is observed that it affects more the residents of the rural area. While in the 

urban area poverty affected 14.5% of its population, in the rural area it was 45.2%, being 

3 times more than in the urban area. 

 There is a gap of attention to the poor rural population, in areas such as: Housing, 

Sanitation, Health, Identification, Education, Counseling and Support for the 

development of productive activities, tourism, etc., among others, needs that the State it 

must attend and resolve through its interventions and social programs aimed at the rural 

population. 

 The indicator of housing deficit starts from the consideration that every family 

presents a set of requirements that are satisfied by having decent housing. These 

requirements are expressed in the demand of households to acquire new homes, or 

replace or replace existing homes that do not have the minimum conditions to be 

considered as decent housing, the improvement of homes that lack adequate material 

or spatial structure, or homes that do not have access to basic services. The housing 

deficit can be classified as qualitative deficit and quantitative deficit. 

Quantitative deficit. It is considered a quantitative deficit to the lack of suitable housing 

to meet the housing needs of households that do not own homes, equivalent to the 

amount of housing that needs to be built in such a way that each house can house a 

single household. Additionally, the quantitative deficit quantifies the dwellings that do not 

fulfill the functions of protecting the inhabitants and are not suitable to be inhabited. 

Qualitative deficit. The qualitative deficit considers the deficiencies in the quality of the 

housing, either materiality (walls and floors), living space (overcrowding) and basic 

services (potable water, sewage and electricity). This indicator seeks to determine 

(identify) those dwellings that need to be improved in the aforementioned aspects. 

According to the same source, 99% of the housing deficit in the poorest rural districts is 

qualitative. 

It should be noted that some features of the rural poor population can be mentioned: 
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It has as its predominant material in the exterior walls of its houses the adobe / 

quincha and mud wall. 

It has land as the predominant material on the floor of their homes. 

The poor rural population has calamine or similar as material predominantly in 

the roof of their homes, followed by the tile that is also used. 

The poor rural population does not have title to their homes. 

It has as a form of water supply for human consumption the public network, inside 

housing, and also consume water from the river, ditch, spring. 

It has a septic tank as a way of eliminating excreta, it has a blind well or black / 

latrine, and there is no way to eliminate excreta. 

It has electricity by public network, as a type of lighting used by homes, others 

use candle. 

Uses firewood (includes dry branches, corn husk, etc.), as fuel to cook food, uses 

charcoal, kerosene or more than one polluting fuel to cook the food. 

In this sense, the National Rural Housing Program of the Ministry of Housing, 

Construction and Sanitation, in the field of housing is present, providing housing with 

minimum conditions to be considered decent housing. 

 The Social Management Unit - UGS of the National Rural Housing Program is 

the online organic unit, responsible for planning, organizing, directing and executing the 

process of identification and social evaluation of the rural population; as well as the 

technical evaluation of housing, in accordance with the guidelines and policies of the 

MVCS. 

 In this sense, this project studies Process Management as an improvement tool, 

which creates value in meeting the needs of the rural population and will allow identifying, 

classifying and prioritizing strategic, mission and support processes that have as their 

objective the satisfaction of the needs of the citizen or internal customers. 

For this purpose, the present project or study is structured in 8 chapters: 

Chapter I will describe in a general way the organization under study, that is, general 

information, name or company name, location, rotation of the same, size, a brief history, 

organizational chart, vision, mission, policy, beneficiaries, awards and / or certification 

and relationship of the company with society. 
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Chapter II focuses on the description of the background related to the present study and 

will specifically develop the area where the improvement project will be analyzed, the 

problem and the objectives will be raised. The reasons for which the present project is 

carried out, its scope and its limits will be explained. 

Chapter III, it is built on the basis of existing theories, research, concepts, experiences, 

etc. 

Chapter IV the research methodology will be developed, analysis of the stages of the 

project in order to identify the critical processes for improvement. 

Chapter V, the critical analysis and approach of alternatives for the improvement of 

processes will be developed. 

Chapter VI the chosen solution will be justified, analyzing the methodology used, the 

process and critical subprocess is determined, the same one that is oriented to the 

improvement of processes. 

Chapter VII presents aspects related to the implementation of the improvements, is 

shown in the schedule of activities and the economic resources for implementation. 

Chapter VIII presents the conclusions and recommendations of this project. 
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CAPÍTULO 1.  

INTRODUCCIÓN Y ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 

 

1.1 Nombre o razón social de la empresa: Ministerio de Vivienda Construcción y 

Saneamiento – Programa Nacional de Vivienda Rural (PNVR) 

1.2 Ubicación de la empresa: Av. Benavides 395 – Miraflores - Teléfono: 2117930 

  Figura 1: Mapa de ubicación de la empresa 

 

Figura 2: Ubicación física de la empresa 
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1.3 Giro de la empresa:  

MVCS: Materia de Vivienda, las construcciones que se realizan a través del territorio 

peruano, promueven agua y desagüe para todos los peruanos. 

PNVR: Mejorar la calidad de vida de la población pobre y extremadamente pobre 

asentada en los centros poblados rurales o asentada de manera dispersa, a través de 

acciones de dotación o mejoramiento de la Unidad Habitacional, así como, de 

acercamiento de los servicios de infraestructura y de equipamiento a la población, 

contribuyendo de esta forma, a su inclusión social, y afirmando la presencia del Estado 

en el ámbito rural. 

1.4 Tamaño de la empresa: 

El Programa Nacional de Vivienda Rural es un programa que conforma el Ministerio de 

Vivienda Construcción y Saneamiento del sector estatal y que tiene aproximadamente 

70 trabajadores, entre la modalidad de Contrato Administrativo de Servicios (CAS) y 

Locación de Servicios (O/S). 

 De acuerdo a sus actividades del Programa Nacional de Vivienda Rural, se 

asignó el siguiente presupuesto anual: 

Tabla 1 
Presupuesto asignado al Programa Nacional de Vivienda Rural – Periodo 2017 
 

ACCIÓN DE 
INVERSIÓN 

ACTIVIDAD OPERATIVA PIA (*) PIM (**) 
 

Avance 

ACCIONES 
COMUNES 

Gestión de Programa 19 883 140,00 5 840 682,00 
 

99.7% 

Transferencia de Recursos para 

la Ejecución de Actividades 
88 029 500,00 95 526 909,00 

 
99.8% 

FAMILIAS 
ACCEDEN A 
VIVIENDAS 

MEJORADAS 

Identificación y Selección de 

Familias Beneficiarias - UGS 
4 379 227,00 3 006 324,00 

 
100% 

Asistencia Técnica a la Población 

para el Uso Adecuado de 

Espacios y Disposición de 

Ambientes - UATS 

2 605 505,00 1 369 373,00 

 
 

93.2 % 

Mejoramientos de Vivienda 

Rurales -  UGT 
3 391 512,00 4 205 688,00 

 
92.8% 

Capacitación Técnica de Mano 

de Obra para el Mejoramiento de 

Vivienda - UGT 

2 853 362,00 560 139,00 

 
 

91.9 % 

TOTAL ANUAL 121 142 246,00 110 509 115,00  

(*) Presupuesto Inicial de Apertura 
(**) Presupuesto Institucional Modificado 

Fuente: Ministerio de Economía y Finanzas    
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 Cabe resaltar que este presupuesto puede ser modificado en razón a las 

necesidades políticas (zonas declaradas en emergencia por desastres naturales). 

 

1.5 Reseña Histórica: 

El Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento del Perú fue fundado el 11 de 

Julio del 2002 y es el Ministerio encargado de las materias de viviendas, 

las construcciones que se realizan a través del territorio peruano, además de promover 

el agua y desagüe de todos los peruanos. Actualmente el cargo se encuentra vacante. 

El actual ministro es Carlos Ricardo Bruce Montes de Oca. 

Mediante Decreto Supremo N° 001-2012-VIVIENDA de fecha 7 de enero del 

2012,  se crea el Programa de Apoyo al Hábitat Rural – PAHR, en el Ministerio de 

Vivienda, Construcción y Saneamiento – MVCS, bajo el ámbito del Viceministerio de 

Vivienda y Urbanismo – VMVU, con el propósito de mejorar la calidad de vida de la 

población pobre y extremadamente pobre asentada en los centros poblados rurales o 

asentada de manera dispersa, a través de acciones de dotación o mejoramiento de la 

unidad habitacional. 

Por Decreto Supremo N° 016-2013-VIVIENDA de fecha 1ero de diciembre del 

2013, se divide la línea de acción del PAHR y se constituye el Programa Nacional de 

Tambos – PNT que estaba adscrito al Ministerio de Vivienda, Construcción y 

Saneamiento, como plataforma de prestación de servicios y actividades del Sector 

Vivienda, Construcción y Saneamiento, así como de otros sectores que brinden 

servicios y actividades orientados a la población rural y rural dispersa. 

En la misma fecha, la Primera Disposición Complementaria Modificatoria del 

Decreto Supremo N° 016-2013-VIVIENDA, modifica los artículos 1 y 2 del Decreto 

Supremo N° 001-2012-VIVIENDA, que crea el Programa Nacional de Vivienda Rural – 

PNVR. 

El 7 de setiembre del año 2014 mediante Decreto Supremo N° 015-2014-

VIVIENDA, se autoriza al Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento dinamizar 

sus intervenciones mediante la aplicación del Núcleo Ejecutor, que es la organización 

de vecinos libremente elegidos para agilizar la ejecución de proyectos en  el ámbito 

rural, participar plenamente y llegar de manera efectiva a las zonas más vulnerables a 

través del desarrollo de gerencia pública. 
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1.6 Organigrama de la Empresa 

Figura 3: Organigrama del Programa Nacional de Vivienda Rural 

 

1.7 Misión, Visión y Política 

Misión: Promover la construcción de viviendas rurales seguras e idóneas para las 

familias en condiciones vulnerables y alejadas de nuestro país. 

 

Visión y Política: Ampliar su ámbito de intervención para beneficiar a más familias, 

brindándoles viviendas térmicas que serán acondicionadas con confort térmicos a través 

de la implementación de pisos, techos, puertas y ventanas.  Tiene como política cubrir 

la necesidad de vivienda en familias de pobreza y extrema pobreza. 
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1.8 Servicios y Beneficiarios 

El Programa Nacional de Vivienda Rural, tiene como líneas de intervención promover y 

desarrollar acciones de construcción y refacción, es decir, desarrolla proyectos de 

mejoramiento de vivienda rural seguras e idóneas, ampliación y/o construcción de las 

unidades habitacionales para la población rural pobre y extremadamente pobre. 

Su ámbito de intervención comprende a: 

a) La población rural asentada en el ámbito rural, que haya sido evaluada por el 

Sistema de Focalización de Hogares – SISFOH. 

b) La población rural asentada en zonas afectadas por las temporadas de friaje o 

heladas, deslizamientos asociados a precipitaciones pluviales intensas o por 

crecientes de los ríos, o por sismos. 

c) La población rural asentada en zonas de riesgo o declaradas en emergencia. 

d) La población rural asentada en los centros poblados ubicados en el área geográfica 

de influencia de los Tambos. 

e) La población rural priorizada por el MVCS, de acuerdo a los criterios de 

vulnerabilidad alto y muy alto del Centro Nacional de Estimación, Prevención y 

Reducción de Riesgos de Desastres – CENEPRED. 

f) La población rural que sea seleccionada en base a los siguientes criterios de 

elegibilidad: 

 

Socioeconómico: 

Población afectada por precariedad económica, bajo nivel de educación, y 

otros 

Ambiental: 

Población afectada por la explotación informal de recursos minerales, 

forestales o petroleros; desplazada por afectación ambiental, y otros 

similares. 

Vulnerabilidad térmica o estructural:  

Población que se encuentra expuesta a sufrir daños personales o 

estructurales, dada las condiciones térmicas inadecuadas a las que se 

encuentra expuesta o a la precariedad de la infraestructura de su unidad 

habitacional. 

Salubridad 

Población afectada por una mala distribución de espacios, situación de 

hacinamiento donde se comparten varias actividades en un solo ambiente y 

otros similares. 
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Accesibilidad 

Población pobre y extremadamente pobre asentada en los centros poblados 

rurales o asentada de manera dispersa. 

Nivel de organización 

Población mayoritariamente campesina, nativa u originaria. 

 

1.9 Reconocimiento 

Con fecha 12 de marzo 2017, el Ing. Félix M. Catacora Churra, Alcalde de la 

Municipalidad Distrital de Acora, provincia y departamento de Puno emitió la Resolución 

de Alcaldía Nº 111-2017-MDA/A en la que reconoce, felicita y agradece al Programa 

Nacional de Vivienda Rural del Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento, por 

el invalorable apoyo a las familias en extrema pobreza del ámbito rural del distrito de 

Acora, provincia y departamento de Puno; y por la labor social ejecutada con la 

construcción de 49 Unidades Habitacionales en el CC.PP. de Quenafaja del Sector 

Central y 60 Unidades Habitacionales en el CC.PP. Quenafaja del Sector Cutipa y 

Huallpa del distrito de Acora. 

Con fecha 29 de setiembre del 2015, el señor Jorge Aduviri Ordóñez, Alcalde de 

la Municipalidad Distrital Santa Rosa – Mazocruz, provincia El Collao, departamento de 

Puno emitió la Resolución de Alcaldía Nº 269-2015-MDSR-M/A en la que expresa a 

nombre del Gobierno Municipal del distrito de Santa Rosa – Mazocruz el reconocimiento 

público al Programa Nacional de Vivienda Rural del Ministerio de Vivienda, Construcción 

y Saneamiento por el aporte y contribución al desarrollo de la “Capital Alpaquera de la 

Región Sur del país”, en el cumplimiento de los objetivos de focalización para la 

intervención del referido distrito, identificando a las familias, capacitación, Mejoramiento 

de la Vivienda Rural, así como la Capacitación para la conservación y mantenimiento 

del módulo habitacional que se entregará a los beneficiarios. 

 

1.10 Relación de la Empresa con la Sociedad  

El Programa Nacional de Vivienda Rural, cuenta con un fuerte componente de 

intervención en zonas rurales destinadas a lograr que los pobladores de los distritos 

focalizados acepten y participen en una perspectiva de corresponsabilidad persona – 

estado, en el mejoramiento de sus viviendas y del mantenimiento de estas mejoras.  El 

logro de estos objetivos demanda un cambio de conducta gradual pero sostenida; y, 

sobre todo, sostenible por parte de los grupos objetivo.  Esto demanda un trabajo 

permanente de comunicación para el desarrollo que realice una función de 
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acompañamiento a la intervención del Programa en todas las etapas del proceso de 

intervención. 

 La idea del gobierno y del Programa es trabajar en conjunto (trabajadores – 

pobladores), necesitamos que ellos respondan apropiadamente a las responsabilidades 

que el gobierno les confía como núcleos ejecutores, considerando que es una modalidad 

de intervención del Programa Nacional de Vivienda Rural para mejorar las viviendas de 

los pobladores en situaciones de pobreza que son seleccionados con procesos de 

focalización y priorización. 

 Con los Núcleos Ejecutores se busca eficiencia y transparencia en la ejecución 

de los recursos públicos asignados. 
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CAPÍTULO 2. 

DEFINICIÓN Y JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

 

El Programa Nacional de Vivienda Rural, es una Programa Social del Ministerio de 

Vivienda, Construcción y Saneamiento que está bajo el ámbito del Viceministerio de 

Vivienda y Urbanismo, orientado a contribuir y mejorar la calidad de vida de la población 

pobre y extremadamente pobres, asentadas en los centros poblados rurales o 

asentados de maneras dispersas mediante acciones de construcción, reconstrucción, 

reforzamientos, confort térmico y  mejoramiento de viviendas rurales seguras e idóneas. 

Su objetivo, es contribuir a mejorar las condiciones habitacionales de la 

población asentada en los centros poblados rurales o asentados de maneras dispersas. 

Para este proyecto el campo de intervención será la Unidad de Gestión Social 

del Programa Nacional de Vivienda Rural. 

 

2.1 Caracterización del Área Analizada  

En el marco de su estructura orgánica del Programa Nacional de Vivienda Rural (PNVR) 

la Unidad de Gestión Social (UGS), es la unidad orgánica de línea, responsable de 

planificar, organizar, dirigir y ejecutar el proceso de identificación y evaluación social de 

la población rural; así como la evaluación técnica de la vivienda, en concordancia con 

los lineamientos y políticas del MVCS. 

La UGS está a cargo de un Responsable de Unidad, quien depende 

jerárquicamente del Director Ejecutivo y mantiene relaciones funcionales y de 

coordinación con las áreas y unidades del PNVR. 

Durante el periodo 2017 se realizó una transferencia de recursos a favor de 74 

Núcleos Ejecutores por la suma de S/ 95 348 950,87 para el mejoramiento de 4,025 

viviendas constituidos en los Centros Poblados en los departamentos de Arequipa (82), 

Amazonas (215), Ancash (30), Apurímac (117), Ayacucho (522), Cajamarca (24), Cusco 

(194) Huancavelica (387), Huánuco (325), Junín (195), La Libertad (87), Lambayeque 

(99), Loreto (175), Piura (122),  Puno (1,189) y Ucayali (84).  

Se identificó y seleccionó a 7,533 familias viables en situación de pobreza y 

extrema pobreza de las zonas rurales del país, correspondiente a los departamentos de 

Ayacucho (1,080), Ancash (323), Cajamarca (996), Huancavelica (567), Pasco (296), La 

Libertad (1,547), Lambayeque (86), Puno (525), Piura (296), Cusco (348), Ucayali (50), 
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Huánuco (830), Loreto (395) y San Martín (194) con una ejecución presupuestal de  S/ 

3 004 886,00   

El Programa ha realizado capacitaciones técnicas de mano de obra a los 

beneficiarios del Programa Nacional de Vivienda Rural, siendo un total de 3,402 

personas durante el año 2017 en temas de elaboración de adobes y madera; y tema de 

procesos constructivos con adobe y madera, en los departamentos de Apurímac (106), 

Arequipa (59), Ayacucho (523), Cusco (290), Puno (1,019), Huancavelica (236), 

Lambayeque (49), Amazonas (229), Junín (198), Loreto (153), Ucayali (120) y Huánuco 

(420) con una ejecución presupuestal de S/ 559 079,00   

Asimismo, durante el año 2017, el Programa ha beneficiado a 3,279 familias 

mediante el mejoramiento de viviendas rurales: seguimiento, monitoreo y supervisión de 

las viviendas mejoradas en los departamentos de Cajamarca (170), Ayacucho (279), 

Moquegua (109), Ucayali (20), Huancavelica (421), Apurímac (931) y Puno (1,349) con 

una ejecución presupuestal de S/ 4 185 209,00  

Durante el año 2017, el Programa ha realizado la actividad de capacitación en 

uso adecuado de espacios y disposición de ambientes a 4,372 personas en los 

departamentos de Moquegua (310), Arequipa (211), Cusco (175), Ayacucho (684), 

Apurímac (1,464), Cajamarca (100), Puno (542), Huánuco (851) y Ucayali (35) con una 

ejecución presupuestal de S/ 1 366 722,00 

Sobre lo expuesto anterior, el presente trabajo se enfocará en mejorar los 

procesos de gestión de la Unidad de Gestión Social para lograr su eficiencia y contribuir 

con el logro de los objetivos en el marco de su aplicación. 

¿Qué ocurre? Actualmente la Unidad de Gestión Social cuenta con una gestión 

que le permite planificar y ejecutar sus planes de identificación y selección de familias 

beneficiarias, sin embargo, este estudio pretende evaluar que procesos aportan menor 

valor a la Unidad con la finalidad de ser mejoradas no tanto porque son menos 

importantes sino porque su aplicación es parte de los lineamientos y normas contenidos 

en el Manual de Operaciones del Programa Nacional de Vivienda Rural.  

¿Cómo ocurre? Estos procesos ocurren en el marco de lo establecido en el 

Manual de Operaciones del Programa Nacional de Vivienda Rural, considerando su 

finalidad y necesidad como órgano de línea.  

¿Por qué ocurre? Como lineamientos y políticas del Ministerio de Vivienda 

Construcción y Saneamiento, es fundamental establecer procedimientos que permitan 

planificar, organizar, dirigir y ejecutar los procesos en función con la finalidad del 

Programa y objetivos a alcanzar.  Para ello, estos procesos son contemplados y 
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aprobados a través de Resoluciones Directorales emitidos por el Programa Nacional de 

Vivienda Rural. 

 

2.2 Antecedentes y definición del Problema 

 

Antecedentes internacionales 

Carrasco (2011), en su Tesis para obtener el grado de Magister en Gestión y Dirección 

de Empresas, realizó un Estudio sobre Implementación de Gestión basada en procesos 

en BancoEstado, en la Universidad de Chile, cuyo objetivo fue desarrollar un conjunto 

de propuestas de mejoras concretas aplicables a la “Metodología de Gestión Basada en 

Procesos” desarrolladas al interior de BancoEstado, garantizando el aumento en la 

calidad de los procesos gestionados en materias comerciales como operativas, 

promoviendo conceptos como la calidad y la eficiencia en la gestión de sus actividades.  

El estudio concluye con la generación de un conjunto de propuestas de mejora que 

potencian los resultados de la gestión de procesos y entregan el valor agregado 

necesario para consolidar las nuevas prácticas, animando a la empresa a alcanzar sus 

objetivos y reduciendo la brecha de aquellos procesos “críticos” que catalogan a 

BancoEstado como una organización lenta, burocrática e ineficiente.  Para ello, el autor 

indica que su estudio se orientará en fortalecer los mecanismos de control, compromiso 

y compensación, por medio del adecuado uso en el BSC, como los cambios culturales 

por ocurrir en la organización, a través de un programa formal de gestión del cambio. 

Agualongo (2015), en su proyecto previo a la obtención del Título de Ingenieros, 

desarrolló un trabajo denominado “Manual de Procedimientos para los supermercados 

Mi Caserita, de la Ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, Ecuador”, quien enfatizó 

la importancia que ha tenido la gestión por procesos en la última década, el cual ha 

despertado un interés creciente, siendo ampliamente utilizada por muchas 

organizaciones que utilizan referenciales de Gestión de Calidad y/o Calidad Total.  “El 

enfoque Basado en Procesos consiste en la Identificación y Gestión Sistemática de los 

procedimientos desarrollados en la organización y en particular las interacciones entre 

tales procesos (ISO 9000:2000)”, es uno de los conceptos que nombra el autor en su 

trabajo de investigación.  Por otra parte, la implementación de un sistema de gestión de 

calidad basada en la norma ISO 9001 permite a las organizaciones apoyar, diseñar y 

operacionalizar los procedimientos, para ello, es fundamental que la organización 

identifique sus procesos más significativos, tales como: Procesos Estratégicos, 
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Operativos, Apoyo (Vergara, Juan (2008), La gestión de la Calidad en los Servicios, 

Editorial Virtual, México; pág. 85-86).  

 

Antecedentes Nacionales 

Durand (2015) en su investigación de trabajo sobre una Propuesta de Mejora de 

Procesos en el Área de Servicios Técnicos de una Empresa de Venta de Equipos 

Médicos, menciona como objetivo plantear una solución realizando la mejora de los 

procesos administrativos y operativos del servicio de Mantenimiento, reduciendo todos 

los problemas que afectan el rendimiento del mismo y evitar pérdidas económicas 

elevadas, conllevando a mejorar y optimizar procesos en el Área de Servicios Técnicos.  

Para ello, en esta investigación la metodología aplicada está basado en el uso de 

técnicos, herramientas y estrategias de la Ingeniería Industrial entre las cuales están: el 

análisis de la Cadena de Valor, análisis FODA, para el diagnóstico el Diagrama Causa 

– Efecto y Diagrama Pareto.  Por otro lado, la propuesta de solución contiene un plan 

de acción que consta de reestructurar la organización del Área de Servicios Técnicos, 

Manual de Procedimientos, Sistema de Control, Estandarización de los métodos de 

trabajo de mantenimiento, Plan Estratégico para el proceso de compras de repuestos, 

contratación de persona especializada en Coordinación de Mantenimientos, Programa 

de Capacitación al personal de área y Plan de Comunicación  Interna. 

Castillo (2003), en su tesis para obtener el título profesional de Ingeniero 

Industrial, realizó un estudio en la Universidad Nacional de Mayor de San Marcos, sobre 

el “Modelo de sistema de gestión por procesos en entidades del estado”, el cual le dio 

un enfoque de mejora para agilizar los procesos de contratación, desarrollo de estudios, 

ejecución de obras o liquidación, entre otros en el Sector Público (Sector Transporte), 

que son claves para la entidad, por lo que propone una nueva estructura organizacional.  

En esta investigación, se identificó los procesos críticos para luego abordar la 

optimización de los procesos claves, y se pusieron en evidencia las fortalezas y 

debilidades de la estructura Institucional.  Como consecuencia del estudio, el autor 

propuso replantear la estructura orgánica y fundamentalmente en establecer 

mecanismos de interacción que permita integrar de manera lógica y coherente los 

esfuerzos de toda la organización orientándolos hacia la obtención de resultados como 

una consecuencia lógica de la aplicación de los procesos optimizados, estos resultados 

deben responder a una estrategia general a la aplicación del Sistema de Gestión por 

Procesos y al enfoque integrado que cumpla con los objetivos y principales metas.  



18 
 

Por lo antes expuesto, la Unidad de Gestión Social del Programa Nacional de 

Vivienda Rural del Ministerio de Vivienda Construcción y Saneamiento Rural, busca 

mejorar su gestión de procesos, situación que conlleva la plantear la siguiente pregunta: 

 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

La gestión por procesos ayudará a mejorar la eficiencia de la Unidad de Gestión Social 

del Programa Nacional de Vivienda Rural del Ministerio de Vivienda Construcción y 

Saneamiento 

 

2.3 Objetivos: General y específicos 

 

Objetivo General:  

Aplicar la gestión por procesos para formular una propuesta de mejora en la eficiencia 

de la Unidad de Gestión Social del PNVR del MVCS. 

Objetivos específicos 

Mapear los procesos en la Unidad de Gestión Social. 

Identificar los procesos críticos de la Unidad de Gestión Social. 

Plantear alternativas de mejora en el proceso crítico de la Unidad de Gestión Social. 

 

2.4 Justificación 

Con este proyecto de estudio, se evidenciará la necesidad que tiene la Unidad de 

Gestión Social del Programa Nacional de Vivienda Rural en mejorar su gestión de 

procesos, con el fin de lograr efectividad en los objetivos propuestos y mejorar el 

desempeño del mismo, creando valor en la satisfacción de necesidades del ciudadano 

y/o personal interno, logrando también una mejor participación con la población, 

generando confianza y credibilidad frente a los pobladores y como consecuencia de esto 

fortaleceríamos la identidad e imagen del Programa Nacional de Vivienda Rural por 

ende del Ministerio de Vivienda Construcción y Saneamiento. 

El presente proyecto de estudio muestra la importancia de mejorar los procesos 

de la Unidad de Gestión Social porque considera que una buena gestión de los procesos 

y subprocesos, pueden conllevar a optimizar recursos y como consecuencia de ello el 
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logro de los objetivos no solo de la Unidad sino del Programa, así como la interacción 

de las demás unidades y/o áreas que lo conforman. 

Este proyecto profesional se considera apropiado para lograr la efectividad en 

los procesos de gestión de la Unidad de Gestión Social del Programa Nacional de 

Vivienda Rural, promoviendo la simplificación de procesos a fin de generar resultados 

en la mejora de los procedimientos y servicios orientados a los ciudadanos. Por otro 

lado, se considerada apropiado para fortalecer la identidad e imagen institucional del 

Programa y con ello lograr la confianza y credibilidad con la población asentadas en 

zonas rurales de las actividades que realizamos, logrando así el objetivo del Programa. 

 

2.5 Alcances y limitaciones 

 

Alcances 

El presente trabajo se aplicará en la Unidad de Gestión Social del Programa Nacional 

de Vivienda Rural del Ministerio de Vivienda Construcción y Saneamiento analizando su 

Manual de Operaciones y Funciones para el año 2018. 

 

Limitaciones 

El presente proyecto de estudio como es una propuesta de mejora en gestión de 

procesos y teniendo en cuenta que algunos aspectos están sujetos a temas normativas 

e involucran a los grupos objetivos relacionados a los mismos fines, esto puede ser una 

limitante para que no se pueda concluir o desarrollar en su totalidad. 

Asimismo, otra limitación que se ha analizado es la reducción de presupuesto 

asignado en el presente año fiscal para el Programa Nacional de Vivienda Rural, por 

razones netamente políticas. 

Otra limitación es la priorización de atención de viviendas mejoradas a las 

familias damnificadas por causas de los desastres naturales como es del fenómeno El 

Niño Costero.  
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CAPÍTULO 3. 

MARCO TEÓRICO 

 

En este capítulo abarcaremos algunos conceptos básicos y necesarios que son precisos 

de manejar, representaremos en forma general toda la información que se maneja en 

este proyecto de estudio. 

 

3.1 Sistemas informativos para la gestión por procesos  

Guerra J. (2006), En su análisis sobre Sistemas informativos para la gestión por 

procesos indica que lo ideal de toda organización es contar siempre con una buena 

herramienta que le permita tener de un solo vistazo una idea de cómo marcha, sus 

alcances, sus logros, esto se logra, además de contar con algún soft que permita la 

visualización, con un arduo trabajo de selección de los indicadores que permitan medir 

la evaluación de los procesos críticos de la empresa. 

Dichos indicadores deben nutrirse directamente de las bases de datos de la 

Empresa, esto quiere decir que la trascripción de datos, en forma manual, no es el ideal 

ya que está expuesto a errores de tipeo accidentales y a veces no tanto, que le quitan 

credibilidad a la información de gestión. 

Debemos tener en cuenta que en muchos casos, el eslabón más débil de toda 

la cadena de información está en los usuarios encargados de operar los sistemas.  De 

nada vale contar con un software y un hardware de máxima calidad si los datos que se 

ingresan a los sistemas están viciados de errores. 

 

3.1.1 Recursos Humanos 

Es importante dedicar todos los esfuerzos necesarios para generar las condiciones 

necesarias que permitan contar con el personal que esté: 

Altamente Motivado. 

Alineado con los Objetivos de la Empresa. 

Con un Alto Nivel de Iniciativa. 

Que sea Eficiente y Eficaz. 

Que tenga un Buen Nivel de Integración. 

Que sea Flexible y Aprecie los Cambios. 

Que sea Participativo de las Decisiones. 
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Que sea Creativo y Aporte Ideas. 

Que sea adepto a la Comunicación Regular, tanto ascendente como 

descendente. 

Para ello es importante también: 

Brindarle Capacitación Continua. 

Informarle de los Objetivos de la Empresa y de lo que se espera de él. 

Motivarlo (carrera institucional, beneficios por cumplimiento de metas, etc.) 

Evaluar su desempeño. 

Delegarle funciones decisorias. 

Sistemas Informáticos: Administrativos y Médicos, y las Bases de Datos. 

 

3.2 Los Sistemas en las Organizaciones 

(Leporati C., 2005) Toda organización es un sistema social, cuya estructura refleja de 

qué manera ésta interactúa con el medio ambiente.  Como sistema una organización 

transforma inputs de recursos, bienes, información y servicios para obtener un producto.  

El input es captado por los Sistemas de Recursos que son: Recursos Humanos, 

Recursos Financieros, Tecnológicos y Logísticos. 

La relación entre los recursos humanos con operaciones (definidas por los 

procedimientos) por medio de los recursos tecnológicos, constituye la función de la 

empresa agrupada en los sistemas operativos, cuya naturaleza corresponde a las 

necesidades particulares de cada organización. 

Estas relaciones ejercen espontáneamente decisiones de la dirección, porque 

son estructuradas por sistemas de administración o sistemas de gobierno, llamados así 

por tratarse de sistemas que afectan a la totalidad de la organización. Las decisiones se 

toman juntando datos e informándose a través del sistema de información (a través de 

la cual se captan y elaboran los datos) los mismos que se traducen en órdenes o normas 

para la producción, que luego se transforman en acciones. El sistema de gobierno está 

ahí, para que las personas que dirigen una organización puedan hacerlo 

sistemáticamente, que dispongan de información organizada para evaluar factores 

dentro y fuera de la misma, y para que el control de lo actuado sea tan eficaz, como sea 

posible. 
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3.3 Procesos 

(Carrión C.; López B. 2016, pg. 16) en su Tesis sobre Evaluación de procesos del 

Servicio Banco de Leche Humana del Instituto Nacional Materno Perinatal, hacen 

mención por diversos autores el concepto de procesos como cualquier actividad o 

conjunto de actividades con inicio y fin, que transforman entradas (inputs) en salidas 

(outputs) para obtener un bien o servicio específico que sea valorados por el usuario. 

La función principal del proceso radica en la producción de bienes y servicios para 

satisfacer a los clientes y alcanzar los objetivos institucionales. 

 

3.4 Gestión por Procesos 

(Portero, 2007) Gestión de Proceso es un modelo utilizado como  herramienta 

organizativa imprescindible hacia la mejora continua, es decir significa introducir un 

proceso dinámico, para ello, los modelos compatibles que plantea como escenario es el 

enfoque ISO 9001:2000 y el del Modelo de Excelencia de la EFQM.  Cualquier enfoque 

que se decida el punto clave es trabajar con una adecuada Gestión por Proceso, lo que 

implica una nueva percepción de la gestión de los procesos caracterizados por: 

Orientación de las actividades, en relación a la satisfacción de los implicados en 

la gestión, llámese “clientes internos  y externos”. 

Orientación y asignación de responsabilidades, enfoque a las personas en forma 

transversal, la asignación de tareas de forma departamental se traduce en la 

visión más plana y sencilla, no tan jerárquica y burocrática. 

Evaluación de la gestión en base a los indicadores de rendimiento y resultados 

de los procesos definidos, es necesario obtener los resultados planificados en 

función de la finalidad perseguida con cada proceso. 

Gestión por Procesos según Portero abarca en implementar una dinámica de 

gestión que se construye sobre cinco etapas consecutivas que determinarán la 

implementación de los planes operativos y concretos que introducirán las mejoras en el 

proyecto:  

a. Identificación de Procesos 

b. Inventario de Procesos 

c. Clasificación de Procesos 

d. Mapa de Procesos 

e. Selección de Procesos.  
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Gestión por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda 

la organización basándose en los Procesos, siendo definidos estos como una secuencia 

de actividades orientadas a generar un valor añadido sobre una entrada para conseguir 

un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. (Ernesto 

Negrín, s/f) En esta se precisa que es una forma de organización de los procesos que 

se realizan en la empresa y que la misma se guía por las necesidades del cliente. Ello 

se evidencia también en la siguiente definición. La gestión por Procesos es una forma 

de organización diferente de la clásica organización funcional, y en el que prima la visión 

del cliente sobre las actividades de la organización. (Sescam, 2002). 

(Gómez, 2009) la gestión por procesos es una forma de conducir o administrar una 

organización, concentrándose en el valor agregado para el cliente y las partes 

interesadas, (Bergholz, 2011), considera que la gestión por procesos puede definirse 

como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de 

las actividades de una organización mediante la identificación, selección, descripción, 

documentación y mejora continua de los procesos. 

Conceptualmente, la gestión de procesos significa mucho más que simplemente 

mapear las actividades de la organización. Significa mucho más que nombrar a cada 

paso del trabajo con un nombre que lo identifique […] En resumen, cada organización 

es un sistema. Es decir, funciona como un conjunto de procesos. La identificación y el 

mapeo de estos procesos permiten una correcta planificación de las actividades, la 

definición de las responsabilidades y el uso adecuado de los recursos disponibles 

(Scucuglia, s/f). 

 

3.5 Clasificación de los Procesos 

(Ruiz, Almaguer, Torres, Hernández, 2014, Ciencias Holguin, vol XIX, Cuba) menciona 

que los tipos de procesos que se destacan son: 

Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus 

políticas y estrategias. Estos son gestionados directamente por la alta dirección en 

conjunto.  

Operativos (esenciales o claves): procesos destinados a llevar a cabo las acciones que 

permiten desarrollar las políticas y estrategias definidas para la empresa para dar 

servicio a los clientes. De estos se encargan los directores funcionales, que deben 

contar con la cooperación de los otros directores y de sus equipos humanos.  
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De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las 

políticas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos 

operativos. 

 

3.6 Mapeo de Procesos 

(Ruiz, Almaguer, Torres, Hernández, 2014, Ciencias Holguin, vol XIX, Cuba) La manera 

más representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es a 

través de un mapa de procesos, que viene a ser la representación gráfica de la 

estructura de procesos que conforman el sistema de gestión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                      Figura 4: Tipos de Procesos. Fuente SGP/PCM - 2014 

 

3.7 Diagrama de Flujo 

(Pacheco, 2017), al diseñar o mapear procesos con símbolos, es esencial entender su 

significado.  Es la representación gráfica que muestra la secuencia de actividades del 

proceso.  

La descripción de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través 

de un diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera gráfica e 

interrelacionadas entre sí. Estos diagramas facilitan la interpretación de las actividades 

en su conjunto, debido a que se permite una percepción visual del flujo y la secuencia 

de las mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los límites 

del mismo (Ruiz, Almaguer, Torres, Hernández, 2014, Ciencias Holguin, vol XIX, Cuba). 
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SÍMBOLO NOMBRE USO 

  

Flecha 
Símbolo de conexión utilizado para indicar una 
interconexión entre otros dos símbolos, y la 
dirección del flujo. 

  

Determinación 
Indica el comienzo o el final de un flujo en el 
diagrama de procesos 

  

Proceso 
Indica un determinado proceso y sus funciones y 
actividades. 

  

Decisión 
Esto demuestra que se debe tomar una decisión y 
que el flujo del proceso va a seguir cierta dirección 
según esta decisión.  

  

Retardo 
Significa que pasará un tiempo antes de que el flujo 
del proceso continúe. 

  

Datos 
Representa cualquier tipo de dato en el diagrama 
de flujo. 

  

Documentos 
Es un tipo de dato o información que las personas 
pueden leer, como un informe impreso, por 
ejemplo. 

  

Varios 
documentos 

Indica que son varios documentos. 

  

Reparación 
Esto indica que hay que hacer, ajustar o modificar 
algo en el proceso antes de proceder. 

  

Conector Indica que habrá una inspección en este punto. 

  

Conector para 
otra página 

Esto indica que hay una referencia cruzada y un 
enlace de este proceso, a otro proceso diseñado en 
otra página. 

  

Archivo Indica Almacenamiento 

  Figura 5. Símbolos estándar de Diagrama de Flujo. Elaboración propia      

 

 



26 
 

En base a los conceptos antes expuestos y considerando la teoría de Manuel Portero 

Ortíz, la metodología de Procesos utilizada es Gestión por Procesos porque tiene un 

enfoque en la mejora de procesos de manera ordenada, sistemática y estructurada, que 

conlleva a la eficiencia. 
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CAPÍTULO 4.  

METODOLOGÌA DE INVESTIGACIÒN 

 

La Gestión por Procesos de Negocios (BPM o Business Process Management) es una 

metodología corporativa y disciplina de gestión, cuyo objetivo es mejorar el desempeño 

(eficiencia y eficacia) y la optimización de los procesos de negocios de una organización, 

a través de la gestión de procesos que se deben de diseñar, modelar, organizar, 

documentar y optimizar de forma continua.  

En ese sentido, en esta parte del trabajo se desarrollará la metodología de 

investigación de Gestión por Procesos y abordaremos en la etapa de “Evaluación” del 

proyecto, las cinco fases para la implementación de la Gestión de Procesos que 

determinarán las mejoras en los procesos críticos a identificar. 

 

 Figura 6. Gestión por Procesos – Etapa “Evaluación” (Portero, 2007) 

 

4.1 FASE I: Identificación de Procesos 

Entiéndase como “Proceso” al conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 

interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en elementos de salida 

(resultados) aportando un valor para el cliente (beneficiario). 

Cualquier actividad o conjunto de actividades ligadas entre sí, que utiliza 

recursos y controles para transformar elementos de entrada (especificaciones, recursos, 

información, servicios, etc) en resultados (otras informaciones, servicios) puede 

considerarse como un proceso.  Todas las actividades de la organización desde la 

planificación hasta su atención pueden y deben considerarse como procesos.  Para 

operar de manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar 

numerosos procesos interrelacionados y que interactúan. 
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                   Figura 7.  Concepto de “Proceso”. Elaboración propia      

 

Para este proceso, se utilizó una técnica llamada “lluvia de ideas” el cual, a través de 

expertos ayudaron a identificar los procesos que tiene la Unidad de Gestión Social. 

 

4.2 FASE II: Inventario de Procesos 

Para esta fase, se dividió en tres categorías: MACRO PROCESOS, PROCESOS Y 

SUBPROCESOS, codificando cada uno de ellos para lograr su identificación. 

Entiéndase como: 

Procesos de Nivel 0 = Marco Procesos 

Procesos de Nivel 1 = Procesos  

Procesos de Nivel 2 = Subprocesos 

Figura 8.  Categorización de Procesos.  
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4.3 FASE III: Clasificación de Procesos 

Existen diversas categorías de procesos, estas se clasifican en: Estratégicos, 

Operativos y de Apoyo; sin embargo para este proyecto de estudio se adoptará el 

Proceso Operativo, considerando que dicho estudio abarca sólo a una Unidad Orgánica 

de Línea y cuya función principal es Identificar y Seleccionar a las familias beneficias 

del Programa Nacional de Vivienda Rural, es decir, identifica los lugares y familias a 

intervenir. 

Es necesario indicar, que la identificación de los procesos operativos o 

misionales están orientados en el cumplimiento de la misión y lograr la satisfacción del 

ciudadano o destinatario de los bienes y servicios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Figura 9. Clasificación de Procesos 

 

4.4 FASE IV: Mapeo de Procesos 

Una vez identificados, clasificados y jerarquizados los procesos es conveniente 

representarlos gráficamente, de forma que se pueda tener una imagen global de las 

interrelaciones que existen entre las entradas y las salidas de procesos (clientes y 

proveedores internos), para lo cual se usa los mapas de procesos. 

 

 

Procesos operativos 

Procesos que permiten generar el producto/servicio 
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente. 

Proceso de soporte 

Procesos que abarcan las actividades necesarias para el 
correcto funcionamiento de los procesos operativos. 

R
e
q
u

is
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o
s
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e
l 
c
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 E

x
p
e
c
ta

ti
v
a
s
 d

e
l 
c
lie

n
te

. 
 

Procesos Estratégicos 

Procesos destinados a definir y controlar las metas de la 
organización, sus políticas y estrategias. 
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        Figura 10.  Mapeo de Procesos 

 

4.5 FASE V: Selección de Procesos 

En este punto, una vez identificado los procesos, es necesario saber que no todos los 

procesos pueden ser abordados al mismo tiempo, éstas deberán priorizarse cuáles de 

todos los procesos son aquellos principalmente críticos para concentrar los esfuerzos y 

lograr la mejora. 

Para la selección de estos procesos, se utilizaron dos métodos: Ponderación y Grado 

de dificultad y contribución. 

 

4.5.1 Primer Método: Ponderación 

Para identificar el proceso más crítico en la Unidad de Gestión Social, se realizó una 

encuesta a expertos (3 personas con mayor experiencia y tiempo de trabajo) a través 

de una ficha con preguntas y una escala de puntajes para cada una de ellas.  Estas 

fueron: 

 

¿Qué proceso dentro de la empresa es en el que se debería ser más eficiente? 

¿Qué subproceso dentro del proceso es en el que se debería ser más eficiente? 
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Tabla 2 
Escala según puntajes Ponderación 

 

 

         ESCALA SEGÚN PUNTAJES 

PROCESOS PUNTAJE TOTAL 
0-4= Importancia Baja Verificar Procesos 
5-8= Importancia Media Sustentar Procesos 
9-10= Importancia Alta Optimizar Procesos 

  

  

  

4.5.2 Segundo Método: Grado de dificultad y contribución 

Se define por “dificultad” a lo difícil que puede llegar a ser cambiar algo en el proceso, 

ya sea por complejidad técnica o por coste de mano de obra y “contribución” al grado 

de aporte o generación de valor dentro de los procesos de la empresa. 

Para tal fin, se realizó una ficha con preguntas y una escala de puntajes para 

cada una de ellas.  Estas fueron: 

¿Qué proceso dentro de la empresa tiene mayor grado de dificultad en cambiarse y cuál 

proceso contribuiría a la generación de valor de nuestro producto final? 

¿Qué subproceso dentro de los procesos tiene mayor grado de dificultad en cambiarse 

y cuál subproceso contribuiría a la generación de valor de nuestro producto final? 

 
Tabla 3 
Escala según puntajes Grado de dificultad y contribución 

     

 

 

 

 

 

Posteriormente, con estos resultados para evaluar el comportamiento respecto 

a los otros procesos, se ubica en gráfico de cuadrantes, que permitirá determinar el 

proceso que se debe dar prioridad ya que generará un mayor impacto en la Unidad de 

Gestión Social. 

ESCALA PONDERATIVA SELECCIÓN DE PROCESOS 

CONTRIBUCIÓN  DIFICULTAD 

BAJA= 1-5 BAJA= 1-5 

ALTA= 6-10 ALTA= 6-10 
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                           Figura 11. Grado de dificultad y contribución de los procesos.  
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CAPÍTULO 5. 

ANÁLISIS CRÍTICO Y PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS 

 

5.1 Reingeniería de Procesos 

(Pacheco, 2017) La definición tradicional de lo que es la reingeniería de procesos implica 

el rediseño radical de los procesos de negocio para lograr mejoras dramáticas de la 

productividad, de los ciclos y de la calidad. 

El cambio es extremo, empieza con una hoja de papel en blanco y termina con 

un proceso totalmente nuevo, siempre pensando en el valor añadido que se ofrece al 

cliente. La atención siempre se concentra en las necesidades del cliente. Camadas 

enteras de trabajo, procesos y trabajadores pueden cortarse si concluimos que no 

aportan valor añadido al cliente. 

(Aiteco Consultores SL, España) definen a la Reingeniería por Proceso o  BPR 

(Business Process Reeingeniering), consiste en la revisión fundamental y el rediseño 

radical de procesos para alcanzar mejoras, en los costes, calidad, servicio y rapidez, 

para ello las organizaciones deben de asumir la responsabilidad de cambiar los 

procesos que no funcionan y reemplazarlos. 

 

5.2 Gestión de Calidad: ISO 9001:2008 

La norma ISO 9001:2008 es un documento normativo que establece los requisitos 

necesarios para implementar un Sistema de Gestión de la Calidad y con ellos pueda 

una empresa entregar los productos y servicios necesarios para satisfacer los requisitos 

de calidad de los clientes y que a su vez sea auditable y certificable. 

La norma ISO 9001:2008 se encuentra basada en un modelo enfocado en los 

procesos  en la que la organización debe establecer los procesos y gestionarlos de 

forma sistemática. 
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Figura 12. Mejora continua del sistema de gestión de la calidad (ISO 9001, 2008) 

 

La norma ISO 9001:2008 adopta la metodología PHVA para la gestión de los 

procesos, la cual se desarrolló por Walter Shewart y fue difundida por Edwards Deming. 

El ciclo PHVA consiste en: 

Planificar: se desarrollan objetivos y estrategias para conseguirlos. Se 

establecen todos los recursos necesarios, los criterios, se diseñan los diferentes 

procesos, etc. 

Hacer: se implementan el plan. 

Verificar: se realizan actividades de análisis para verificar lo que se ha ejecutado 

siendo acorde con lo planeado y a su vez detectar oportunidades de mejora. 

Actuar: se implantan acciones para mejorar de forma continua.  En varias 

organizaciones esto se conoce como proyectos de mejora. 
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Figura 13. Metodología PHVA para la gestión de los procesos (ISO 9001:2008) 

 

Etapas para la implementación y Desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2008 

Análisis de la situación actual  

Mapeo de Procesos 

Documentación de Política y Plan de Calidad 

Elaboración de Procedimientos e Instrucciones de trabajo 

Elaboración del Manual de Calidad 

Capacitación 

Implementación 

Primera Auditoria Interna 

Revisión General 

Acciones Correctivas y Preventivas 

Segunda Auditoria Interna 

Acciones Correctivas y Preventivas 

Procesos de Análisis y Mejora 

Auditoría Externa 

Certificación 
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5.3 Metodología de Mejora en Procesos 

Mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente y adaptable.  

Qué cambiar y cómo cambiar depende del enfoque específico del empresario y del 

proceso (James Harrington). 

En la investigación de (Durand, 2017) menciona que la mejora de procesos es el 

estudio de las actividades y todos los flujos de cada proceso con el objetivo de 

mejorarlos; por ello, se deben concentrar esfuerzos en entender y conocer el proceso 

para poder mejorarlo, lo cual tendrá como fin eliminar los procesos que no sean 

indispensables o no generen valor agregado, eliminar los costos generados en el 

servicio, reducir los tiempos en el proceso, generar seguridad en el puesto de trabajo y 

principalmente mejorar la satisfacción del cliente. 

Analizando el problema y las alternativas planteadas, el presente proyecto de 

estudio se orienta que mi propuesta no es un cambio radical de procesos, sino al 

contrario mejorar aquellos que existe y darle valor a lo existente, pretendo mejorar 

procesos ineficaces y/o ineficientes, por lo tanto, la alternativa escogida es la 

metodología Mejora de Procesos, porque se centra en un proceso utilizando lo que ya 

existe y su riesgo es mejor, además al ser insertada como cultura de la empresa su 

cambio es gradual y por lo tanto es más fácil de seguir.   

Asimismo contribuye directamente a la satisfacción del cliente y actúa en los 

procesos específicos que tienen que cambiar, dándoles prioridad. 

La mejora de procesos acepta, en cierto modo, el proceso actual eliminando 

actividades con poco o ningún valor añadido. 
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CAPÍTULO 6. 

JUSTIFICACIÓN DE LA SOLUCIÓN ESCOGIDA 

 

En el presente capítulo se desarrollará paso a paso la solución escogida para lograr la 

eficiencia de los procesos en la Unidad de Gestión Social materia del presente proyecto 

de estudio, teniendo en cuenta que en la descripción del planteamiento del problema se 

abordó que la empresa presenta cuestiones orientadas a la deficiencia en la gestión de 

sus procesos, por lo tanto la metodología que se propone es de mejora de procesos 

porque resulta a mi criterio la más adecuada, ya que ésta tiene entre otros objetivos 

reducir los tiempos en el proceso, ayuda a mejorar la interrelación de actividades con 

las demás Unidades y/o Áreas, logra el compromiso de los trabajadores, y mejora la 

satisfacción de los servidores y beneficiarios. 

Para ejecutar lo anterior señalado, es necesario establecer los procesos más 

críticos que tenga relación directa con el ciclo del proceso y la calidad del mismo, en ese 

sentido, se identifica y selecciona los procesos de acuerdo a lo detallado en el capítulo 

IV. 

En ese sentido, el presente estudio contempla la aplicación de las etapas de 

evaluación y análisis de la metodología de mejora.  

 

6.1. Identificación de Procesos de la Unidad de Gestión Social 

Para desarrollar esta fase nos apoyamos en la herramienta de “lluvia de ideas” y con el 

Manual de Operaciones del Programa Nacional de Vivienda Rural.  A continuación, se 

presenta la Tabla N° 4 la cual contiene los procesos identificados de la Unidad de 

Gestión Social del PNVR. 

Tabla 4 
Lista de procesos identificados de la UGS 

 

 

  

 

 

 

 

 

Procesos 

Focalización y Priorización a nivel de distritos 

Planificación de la intervención 

Identificación de actores locales y elaboración de directorio 

Información y sensibilización de los actores locales sobre el 
programa 

Evaluación social de las familias y evaluación técnica de la 
vivienda 

Establecimiento de la lista de familias beneficiarias  

Comunicación a los actores locales 
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6.2. Inventario de Procesos de la Unidad de Gestión Social 

Para el desarrollo de esta fase, una vez identificado los procesos se dividió en tres 

categorías: Macro Procesos, Procesos y Subprocesos, para luego codificarlos.  A 

continuación se presenta la Tabla N° 5 la cual contiene los procesos agrupados de la 

Unidad de Gestión Social del PNVR. 

 
Tabla 5 
Macro Procesos, Procesos y Subprocesos de la UGS 
 

Código 
Macro 

proceso  
código Procesos código Subproceso 

ISFB 

Identificación 
y Selección 
de Familias 
beneficiarias 

ISFB-
FP 

Focalización y 
Priorización a nivel 
de distritos 

ISFB-FP-01 Matriz de focalización 

ISFB-FP-02 Matriz de Priorización 

ISFB-FP-03 

 

Listado de distritos 
focalizados y 
priorizados 

ISFB-PI 
Planificación de la 
intervención 

ISFB-FP-01 
Programación de 
actividades 

ISFB-FP-02 
Requerimientos de 
insumos 

ISFB-FP-03 Visitas a campo 

ISFB-IE 

Identificación de 
actores locales y 
elaboración de 
directorio 

ISFB-FP-01 Llenado de fichas  

ISFB-FP-02 

 

Recolección de 
documentos 

ISFB-IS 

Información y 
sensibilización de 
los actores locales 
sobre el programa 

ISFB-IS-01 
Reuniones con 
Alcaldes 

ISFB-IS-02 Acta de compromiso  

ISFB-
EST 

Evaluación social 
de las familias y 
evaluación técnica 
de la vivienda 

ISFB-EST-01 
Visita Centros 
Poblados 

ISFB-EST-02 
Revisión aspecto 
social de la familia 

ISFB-EST-03 
Revisión aspecto 
técnica de la vivienda 

ISFB-E 
Establecimiento de 
la lista de familias 
beneficiarias  

ISFB-E-01 
Procesamiento de 
información 

ISFB-E-02 
Registro de datos 
SIS_BENEF 

ISFB-C 
Comunicación a 
los actores locales 

ISFB-E-01 
Resumen de 
beneficiarios 

ISFB-E-02 
Presentación de 
requisitos 

ISFB-E-03 

 

Acta de compromiso o 
renuncia del 
mejoramiento 
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6.3. Clasificación de Procesos de la Unidad de Gestión Social 

Tal y como se abordó en la fase III del capítulo 4 del presente estudio, existen tres tipos 

de clasificación: Estratégico, Operativo y Apoyo, sin embargo, para este trabajo solo se 

abordará el Proceso Operativo considerando que la Unidad de Gestión Social del PNVR 

es una Unidad de Línea cuya función está relacionada a la identificación y selección de 

las familias a intervenir.  

 

6.4. Mapeo de Procesos de la Unidad de Gestión Social 

Una vez identificado, jerarquizado  y clasificado  se representa gráficamente, con la 

finalidad de conocer la interrelación que existen entre los elementos de entrada y salidas 

de los grupos de procesos.  A continuación  se presenta el diagrama de mapeo de 

puestos de la Unidad de Gestión Social. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14. Mapa de procesos de la UGS 

PROCESO OPERATIVO: Identificación y Selección de 

Familias beneficiarias 
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6.4.1 Mapeo de Procesos Cascada de la Unidad de Gestión Social 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15. Mapeo de proceso de Cascada de la UGS (elaboración propia) 

 

6.5. Selección de Procesos de la Unidad de Gestión Social 

En esta fase del proceso, se identifica cuál es el proceso más crítico para la empresa; 

para ello, se ha ejecutado dos métodos de análisis de procesos críticos: Primer método 

de “Ponderación”, se lleva a cabo mediante una ficha con preguntas y cada una de ellas 

con una escala de puntaje y el Segundo método de “Grado de dificultad y contribución”; 

del mismo modo, es llevado a cabo mediante una ficha con su respectiva escala de 

puntaje. 

 

 

 

PROCESO OPERATIVO 

Identificación y 

Selección de Familias 

beneficiarias 

Focalización y 

Priorización a nivel de 

distritos 

Planificación de la 

Intervención 

Identificación de actores 

locales y elaboración de 

directorio 

Información y 

sensibilización de los 

actores locales 

Evaluación social de la 

familia y técnica de la 

vivienda 

Establecimiento de la 

lista de familia 

beneficiaria 

Comunicación a los 

actores locales 
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6.5.1 Primer método: Ponderación 

Para el desarrollo de este método, se aplicó las preguntas descritas líneas abajo donde 

participaron 03 miembros de la Unidad de Gestión Social, que fueron escogidos 

básicamente por el tiempo de trabajo (antigüedad) y por la experiencia en sus puestos. 

 

¿Qué proceso dentro de la empresa es en el que se debería ser más eficiente? 

¿Qué subproceso dentro del proceso es en el que se debería ser más eficiente? 

 
Tabla 6 
Escala según puntajes Ponderación de la UGS 

 

 

 

 

 

 

A continuación se muestra los promedios (entre 15 a 30 puntos en total) de 

calificación de cada uno de los procesos en la Unidad de Gestión Social, donde 

participaron el Responsable de la Unidad, un Especialista Social y un Especialista 

Técnico de la misma.  

        

 

ESCALA SEGÚN PUNTAJES 

PROCESOS PUNTAJE TOTAL 
0-4= Importancia Baja     Verificar Procesos 
5-8= Importancia Media    Sustentar Procesos 
9-10= Importancia Alta    Optimizar Procesos 
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Tabla 7 
Proceso que debería ser más eficiente de la UGS 

 

Código 
Macro 

proceso  
código Procesos 

Puntaje 
1 

Puntaje 
2 

Puntaje 
3 

Puntaje 
Total 

ISFB 

Identificación 
y Selección 
de Familias 
beneficiarias 

ISFB-
FP 

Focalización y 
Priorización a nivel 
de distritos 

10 9 10 29 

ISFB-
PI 

Planificación de la 
intervención 

9 7 8 24 

ISFB-
IE 

Identificación de 
actores locales y 
elaboración de 
directorio 

6 4 5 15 

ISFB-
IS 

Información y 
sensibilización de 
los actores locales 
sobre el programa 

8 6 9 23 

ISFB-
EST 

Evaluación social 
de las familias y 
evaluación técnica 
de la vivienda 

10 8 10 28 

ISFB-E 

Establecimiento 
de la lista de 
familias 
beneficiarias  

10 10 10 30 

ISFB-C 
Comunicación a 
los actores locales 

9 5 6 20 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

En este análisis, de acuerdo a la escala de medición y según los datos que  

muestra la tabla N° 7, los criterios de los trabajadores referente a la pregunta  ¿Qué 

proceso dentro de la empresa es en el que se debería ser más eficiente?, dio como 

resultado el proceso de Establecimiento de la lista de familias beneficiarias, 

alcanzando un puntaje de 30 que en comparación con los demás procesos es el mayor, 

pero que no se aleja mucho al proceso de Focalización y Priorización a nivel distritos 

con un 29 de puntaje. 
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Luego de identificar que el proceso de “establecimiento de la lista de familias beneficiarias”  debería ser el más eficiente, se aplicó 

la pregunta ¿Qué subproceso dentro del proceso es en el que debería ser más eficiente?, con ello permitió identificar cuál es el subproceso 

que debería ser más eficiente según el criterio de los mismos colaboradores. 

 
Tabla 8 
Subproceso que debería ser más eficiente de la UGS 

        

Código Macro proceso  código Procesos código Subproceso 
puntaje 

1 
puntaje 

2 
puntaje 

3 
Total 

Puntaje 

ISFB 

Identificación y 
Selección de 

Familias 
Beneficiarias 

ISFB-E 

Establecimiento 
de la lista de 
familias 
beneficiarias  

ISFB-E-01 
Procesamiento de 
información 

8 9 9 26 

ISFB-E-02 
Registro de datos 
SIS_BENEF 

10 10 10 30 

Fuente: Elaboración propia 

 

De acuerdo a la escala de medición y según los datos que muestra la tabla Nº 8 y de acuerdo a la pregunta ¿Qué subproceso 

dentro del proceso de Establecimiento de la lista de familias beneficiaras debería ser más eficiente? dio como resultado el subproceso 

Registro de datos SIS_BENEF con un puntaje de 30, puntaje  según criterio de los colaboradores.
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6.5.2 Segundo método: Grado de Dificultad y Contribución 

En este punto, se ha tomado como base las aportaciones por parte de los especialistas 

en cuestión y con ayuda del Manual de Operaciones del Programa y otras de acuerdo 

al marco normativo que respalda las actividades de la Unidad de Gestión Social, dando 

a conocer el grado de importancia y el impacto de cada proceso según sus experiencias, 

para ello, se procedió a aplicar una ficha con preguntas según líneas abajo relacionado 

al grado de dificultad y contribución. 

   

¿Qué proceso dentro de la empresa tiene mayor grado de dificultad en cambiarse y cuál 

proceso contribuiría a la generación de valor de nuestro producto final? 

¿Qué subproceso dentro de la empresa tiene mayor grado de dificultad en cambiarse y 

cuál subproceso contribuiría a la generación de valor de nuestro producto final? 

 
Tabla 9 
Escala según puntajes Grado de dificultad y contribución de la UGS 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ESCALA PONDERATIVA SELECCIÓN DE 

PROCESOS 

CONTRIBUCIÓN  DIFICULTAD 

BAJA= 1-5 BAJA= 1-5 

ALTA= 6-10 ALTA= 6-10 
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Tabla 10 

Proceso con mayor grado de dificultad y proceso con mayor grado de contribución de la UGS

      Dificultad  Contribución   

Código 
Macro 

proceso  
código Procesos 

Puntaje 
1 

Puntaje 
2 

Puntaje 
3 

TOTAL 
Puntaje 

1 
Puntaje 

2 
Puntaje 

3 
TOTAL 

ISFB 

Identificación 
y Selección 
de Familias 
beneficiarias 

ISFB-FP Focalización y Priorización a nivel de 
distritos 

10 10 6 8,67 9 10 9 9,33 

ISFB-PI Planificación de la intervención 8 8 5 7,00 7 8 8 7,67 

ISFB-IE Identificación de actores locales y 
elaboración de directorio 

7 7 2 5,33 5 7 2 4,67 

ISFB-IS Información y sensibilización de los 
actores locales sobre el programa 

5 6 5 5,33 8 6 4 6,00 

ISFB-
EST 

Evaluación social de las familias y 
evaluación técnica de la vivienda 

9 10 7 8,67 10 10 10 10,00 

ISFB-E Establecimiento de la lista de 
familias beneficiarias  

8 9 7 8,00 6 10 8 8,00 

ISFB-C Comunicación a los actores locales 4 8 2 4,67 4 8 6 6,00 



46 
 

En los resultados obtenidos de la Tabla N° 10 se observa que el proceso que 

aporta mayor contribución es de Evaluación social de las familias y evaluación 

técnica de la vivienda  con un puntaje de 10; el mismo que tiene 8.6666 de puntaje y 

que paralelamente es el que tiene mayor grado de dificultad. Para poder evaluar su 

comportamiento respecto a este proceso, veamos el siguiente gráfico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16. Matriz de Procesos con mayor grado de dificultad y contribución de 

la UGS. Elaboración Propia 

 

En este gráfico se observa que el proceso de Evaluación social de las familias 

y evaluación técnica de la vivienda se encuentra ubicado en el cuadrante B 

(SELECCIONAR CUIDADOSAMENTE), es decir que porcentualmente tiene mayor 

contribución y agrega valor al producto final pero que a su vez tiene también alto índice 

de grado de dificultad de ser modificado y/o cambiado.  
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Es preciso señalar, que para este proyecto de estudio, se evaluará el proceso que debe de ser más eficiente Establecimiento de 

la lista de familias beneficiarias ya que presenta también un porcentaje mayor de contribución, el cual generará valor en la propuesta de 

mejora, no obstante, dicho proceso requiere de una interrelación constante y compatible entre varias Unidades del Programa. 

 

Luego de haber identificado el proceso de mayor contribución en el producto final, se evalúa ¿Qué subproceso dentro de los 

procesos tiene mayor grado de dificultad en cambiarse y cuál subproceso contribuiría a la generación de valor de nuestro producto final? 

A continuación se presenta la siguiente tabla. 

 

Tabla 11 
Subproceso con mayor grado de dificultad y subproceso con mayor grado de contribución de la UGS 
 
 

      Dificultad  Contribución  

Código 
Macro 

proceso  
código Procesos código Subproceso 

puntaje 
1 

puntaje 
2 

puntaje 
3 

TOTAL 
puntaje 

1 
puntaje 

2 
puntaje 

3 
TOTAL 

ISFB 

Identificación y 
Selección de 

Familias 
Beneficiarias 

ISFB-E 

Establecimiento 
de la lista de 
familias 
beneficiarias  

ISFB-E-01 
Procesamiento 
de información 

10 9 10 9.67 9 9 9 9.00 

ISFB-E-02 
Registro de 
datos 
SIS_BENEF 

6 7 7 6.67 10 10 10 10.00 

Fuente: Elaboración propia 



48 
 

En los resultados obtenidos de la Tabla N° 11 se observa que el subproceso que 

aporta mayor contribución es registro de datos SIS_BENEF con un puntaje de 10.00; 

el mismo que tiene 6.67 de grado de dificultad.  Para poder evaluar su comportamiento 

respecto a este proceso, veamos el siguiente gráfico. 

 

 

Figura 17. Matriz de subprocesos con mayor grado de dificultad y contribución de la 

UGS (Elaboración propia) 

 

En este gráfico se observa que el subproceso registro de datos SIS_BENEF se 

encuentra ubicado en el cuadrante B (SELECCIONAR CUIDADOSAMENTE), es decir, 

que porcentualmente tiene mayor contribución en agregar valor al producto final pero 

que a su vez, en comparación al otro subproceso (procesamiento de información) este 
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es el que menor porcentaje tiene como grado de dificultad, pero no significa que no 

pueda sufrir alguna modificación. 

De esta manera, con la aplicación de estos dos métodos se ha podido ubicar el 

proceso crítico y una oportunidad de mejora para la empresa. 

 

6.6. Evaluación del subproceso: Registro de Datos SIS_BENEF del proceso 

Establecimiento de la lista de familias beneficiarios. 

En esta fase se hace una evaluación al subproceso Registro de Datos SIS_BENEF 

que tuvo injerencia como el puntaje que aporta mayor contribución en la empresa y que 

pertenece al grupo de proceso Establecimiento de la lista de familias  beneficiarios. 

 

6.6.1 Evaluación y  medición de las actividades del subproceso 

 
Tabla 12 
Diagrama de flujo funcional de línea de tiempo de la UGS 
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A través de la tabla Nº 12 podemos medir el tiempo aproximado que cada 

actividad del subproceso se lleva a cabo, la misma que nos ha permitido identificar el 

proceso crítico materia del presente proyecto de estudio: 

 

Mano de obra (personal) 

Se aprecia que el llenado de fichas a campo presenta mayor tiempo en ejecutarse, ya 

que dicha actividad se realiza en las zonas de intervención, es decir, el personal 

contratante llámese “Evaluador” es contratado desde el departamento de Lima por un 

tiempo determinado para desarrollar las actividades que se describen en la tabla.  El 

tiempo que se considera es una estimación para este proyecto de estudio, considerando 

10 horas por día para un solo evaluador que identifica entre 4 a 5 familias en zonas 

cercanas, pero en la realidad las intervenciones que realiza el Programa Nacional de 

Vivienda Rural, a través de la Unidad de Gestión Social se contratan entre 5 evaluadores 

quienes se dispersan a varias zonas y no siempre éstas se encuentran dentro de su 

ámbito de intervención, por lo que tienen que trasladarse con cualquier medio de 

transporte (vehicular o animal) disminuyendo la cantidad de horas de trabajo, familias 

identificadas y en muchos casos alargando el tiempo de las comisiones de servicio para 

que puedan cumplir con el objetivo, lo que genera un mayor gasto operativo por el 

servicio, no solo por los viáticos asignados sino también por el servicio de movilidad que 

muchas veces es necesario considerar para transportar al personal. 

 

Materiales (herramientas): 

Otro punto a evaluar son las salidas a zonas de intervención, siendo éstas las que 

generan gastos mayores, por las asignaciones de viáticos, gastos de transporte, así 

como el traslado de las fichas de trabajo y/o otros materiales necesarios para el 

desarrollo de las actividades.  En este punto se evalúa el costo beneficio que hay en 

contratar al personal que reside en el departamento de Lima y por uno que reside en el 

departamento a intervenir. 

 

Sistema informático 

Un punto importante y fundamental es el ingreso de las fichas al sistema SIS_BENEF, 

la falta de capacidad del sistema limita el acceso de toda información obtenida, a la 

fecha no se puede colgar (escanear) las fichas propiamente y esto resultaría de mucha 

ayuda cuando por error involuntario se ingresan mal algunos datos o se obvia algunos 
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campos, o en el mejor de los casos para mayor detalle de las intervenciones se puede 

apreciar las fichas en su estado original lo que conlleva a perder tiempo en su búsqueda. 

Es necesario precisar que dicho sistema está supervisado por la Oficina General de 

Estadísticas e Informática del Ministerio de Vivienda Construcción y Saneamiento y que 

su manipulación es autorizado solo con la asignación de un usuario y clave, y puede ser 

trabajado desde cualquier parte a través de un enlace (link) compartido.  
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6.7. Diagrama de flujo funcional actual del subproceso: Registro de datos 

SIS_BENEF 

 

 

 

Diagrama Funcional del Subproceso de la Unidad de Gestión Social - PNVR
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De acuerdo al flujograma señalado, se observa que existen procesos que demandan 

mucho tiempo y que pueden ser reducidos y mejorados, buscando la eficiencia en los 

mismos, esto puede conllevar a la reducción de gastos operativos, es decir a la 

optimización de recursos y a un buen planteamiento de la gestión de los procesos. 

 

6.8. Diagrama de Causa Efecto del subproceso: Registro de datos SIS_BENEF 

El diagrama de Ishikawa se conoce también por los nombres de diagrama de espina de 

pescado o diagrama de causa-efecto. La herramienta fue concebida por el licenciado en 

química japonés el Dr. Kaoru Ishikawa en el año 1943, quien fue un experto en el Control 

de Calidad. Sea como fuere, es una herramienta que puede resultarnos tremendamente 

útil en el análisis de un problema.  

En mérito a lo indicado líneas arriba, para este proyecto de estudio el diagrama 

muestra las mayores incidencias registradas en el subproceso de registro de datos 

SIS_BENEF cuyos principales actividades generan deficiencias en la gestión de 

procesos de la Unidad de Gestión Social, tales como procedimientos de documentación 

engorrosos, dilatación de procesos, trámites burocráticos, limitaciones de capacidades 

en los sistemas y/o carencias de herramientas informáticos, frecuencia de rotación de 

personal, falta de recursos que limita las intervenciones en las zonas inicialmente 

programadas, evasión de responsabilidades, falta de capacitación y conocimiento de los 

manuales generados por la Unidad y aprobados por el Programa Nacional de Vivienda 

Rural.  
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Figura 18. Modelo Ishikawa. Elaboración propia 

 

Método (Procesos) 

La información que proporciona el gráfico nos ayuda a identificar que el subproceso: 

registro de datos SIS_BENEF no están siendo muy efectiva, ya que para este proyecto 

de estudio éste se enmarcan en procedimientos de documentación engorrosos, trámites 

burocráticos y dilatación de procesos que inician desde la contratación del personal que 

realizan las actividades de identificación y selección de familias, hasta los trámites para 

la asignación de los viáticos, considerando que dicho personal son contratados en la 

zona de Lima y que muchas veces los requisitos no se ajustan al perfil. 

 

Herramientas 

Otro punto importante, es la limitación de capacidades en el sistema informático 

SIS_BENEF lo cual impiden agregar o añadir algún archivo adjunto que sirva como 

información concisa y real sobre los grupos de intervención. 

Personal inestable 
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Para la Unidad de Gestión Social del Programa Nacional de Vivienda Rural, no 

existe otro programa informático que complemente o ayude a conciliar información de 

este tipo, por lo tanto es una limitante no tener otras herramientas informáticos. 

Asimismo, existe deficiencia en la cobertura de red, factor que impide muchas 

veces a continuar con las labores de registro e ingreso en el sistema por lo que retrasa 

las actividades. 

Personal 

La inestabilidad del personal y la rotación constante del mismo hace que muchas veces 

los procesos sean deficientes, y esto debido a la falta de compromiso, falta de 

capacitación para el manejo del sistema, falta de conocimiento de los manuales, la 

evasión de responsabilidades más aún cuando este tipo de actividades son realizados 

por servicios de terceros. 

Recursos 

La Unidad de Gestión Social del Programa Nacional de Vivienda Rural, por el tipo de 

actividades que realiza maneja un presupuesto que muchas veces es limitado y otras 

por cuestiones políticas, el presupuesto general otorgado para el Programa son 

reducidos. 

 

6.9. Propuesta y Mejora y su impacto en la empresa 

Con la identificación de las causas que originan esta situación deficiente y de acuerdo 

al análisis realizado al diagrama de Ishikawa, se propondrá desarrollar una mejora viable 

en el subproceso con el objetivo de lograr la eficiencia en el mismo y por lo tanto en el 

proceso: Establecimiento de la lista de familias logrando reducir tiempos y costos para 

su ejecución. 

a) Realizar “a todo costo” la contratación de personal (evaluador y supervisor) 

residentes en las zonas de intervención, esto con la finalidad de reducir gastos 

operativos generados por viáticos y transportes, con ello reduciremos también 

tiempos en los trámites administrativos engorrosos y burocráticos. 

No obstante a ello, las personas que residen en las zonas de intervención, tienen 

mayor alcance en tiempos, conocen en su mayoría las localidades, pueblos, centros 

poblados, etc; lo que facilita el acceso y reduce el tiempo para realizar las 

actividades. Además estaríamos dando oportunidad de trabajo a personas de 

campo. 
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b) Incluir en el proceso la actividad: Capacitación al personal para el llenado de fichas 

e ingreso al sistema SIS_BENEF esta actividad servirá como herramienta de 

conocimiento para lograr mayor eficiencia en el desarrollo de la actividad de 

identificación y selección con criterios reales y no supuestos, enmarcados en los 

dispositivos legales vigentes, mitigando el riesgo a errores por desconocimiento, y 

del mismo modo, el correcto ingreso al sistema SIS_BENEF con mayor celeridad 

en tiempos. 

En este periodo, la persona encargada realizará las gestiones para reunir a los 

convocados y programará fechas de capacitación, esta misma se encargará de 

llevar las fichas para su aplicación. 

c) Implementación del Sistema informático, de tal manera que pueda tener mayor 

capacidad de almacenaje y se pueda adjuntar las fichas para una mayor veracidad 

a la información, evitando gastos por envío de las fichas físicas a las oficinas del 

Programa Nacional de Vivienda Rural, sino al contrario, que sean éstas como parte 

del producto a presentar que se encontrarán en las zonas de intervención por el 

evaluador y posterior supervisor.  Asimismo, contar con un sistema integrado el cual 

integre a todas las Áreas y/o Unidades del Programa que registre desde el inicio de 

las actividades de Mejoramiento de la Vivienda Rural con la finalidad que pueda 

tener información en tiempo real sobre las etapas de dicha actividad. 

d) Incluir en el proceso la actividad: Escanear fichas, tal como lo mencioné en el punto 

anterior, tener las fichas en forma digital facilita el acceso a la información de 

manera más asertiva y real. 

e) Mejoramiento del sistema informático SIS_BENEF, proponer la habilitación de 

nuevos campos de información en el sistema de tal manera que por ejemplo pueda 

detectar duplicidad de información al momento de ingresar, evitando que contentan 

información innecesaria y así como otras opciones de acuerdo a las necesidades 

del Programa. 

f) Plan de desarrollo de las intervenciones bien sustentadas, con la finalidad de 

exponerlo ante las direcciones competentes y mitigar el riesgo de la reducción del 

presupuesto asignado y cumplir con los objetivos del Programa. 

 

g) Plan de gastos proyectados anual con la finalidad de sustentar los gastos que 

incurre las actividades de Identificación y Selección de familias de la Unidad de 

Gestión Social y evitar la limitación de dichos gastos. 
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6.10. Indicadores de Gestión propuestos: 

Principales indicadores de gestión propuestos en el plan de mejora: 

 

 

 

FICHA TECNICA DE INDICADOR 
Código: 01 

Versión: V1 

Fecha de elaboración :  
01/02/2018 

Fecha de aprobación: 
10/02/2018 

Fecha de entrada en vigencia: 
15/02/2018 

Denominación Indicador de familias identificadas y seleccionadas 

Objetivo 
Evaluar el número de familias identificadas y 

seleccionadas para ser beneficiarias 

 Fórmula de cálculo 
Conteo simple del número de familias seleccionadas 

(1 una familia= 1 vivienda) 

Fuente 
Informes: “Plan de intervención Anual para la identificación 

y selección de familias” 

Responsable 
Especialista Social 

Periodicidad 
Trimestral 

Punto de Comparación 
Objetivo - Meta 

Punto auditable 
Información Presupuestaria 

FICHA TECNICA DE INDICADOR 
Código: 01 

Versión: V1 

Fecha de elaboración :  
01/02/2018 

Fecha de aprobación: 
10/02/2018 

Fecha de entrada en vigencia: 
15/02/2018 

Denominación Porcentaje de profesionales capacitados 

Objetivo 
Determinar el alcance de la capacitación de los 

profesionales para el llenado de las fichas en campo  y 
registro de datos al SIS_BENEF 

 Fórmula de cálculo 
%=  Número de profesionales capacitados x 100 

Número de profesionales contratados 

Fuente 
Formato de control de la empresa 

Responsable 
Unidad de Gestión Social 

Periodicidad 
Mensual 

Punto de Comparación 
Objetivo - Meta 

Punto auditable 
Información cualitativa 
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FICHA TECNICA DE INDICADOR 
Código: 01 

Versión: V1 

Fecha de elaboración :  
01/02/2018 

Fecha de aprobación: 
10/02/2018 

Fecha de entrada en vigencia: 
15/02/2018 

Denominación Indicador de control de fichas mal llenados/errores en 
campo 

Objetivo 
Determinar problemas por fichas mal llenados y/o con 

errores en campo 

 Fórmula de cálculo 
%=  Número de fichas mal llenados x 100 

Total de fichas llenadas en campo 

Fuente 
Formato de control de la empresa 

Responsable 
Unidad de Gestión Social 

Periodicidad 
Quincenal 

Punto de Comparación 
Objetivo - Meta 

Punto auditable 
Información cualitativa 

FICHA TECNICA DE INDICADOR 
Código: 01 

Versión: V1 

Fecha de elaboración :  
01/02/2018 

Fecha de aprobación: 
10/02/2018 

Fecha de entrada en vigencia: 
15/02/2018 

Denominación Indicador de control de fichas mal registrados en el 
SIS_BENEF /errores 

Objetivo 
Determinar problemas por fichas mal registrados en el 

SIS_BENEF y/o con errores 

 Fórmula de cálculo 

%=  Número de fichas mal registrados en el SIS_BENEFx 100 
Total de fichas llenadas en campo 

Fuente 
Formato de control de la empresa 

Responsable 
Unidad de Gestión Social 

Periodicidad 
Quincenal 

Punto de Comparación 
Objetivo - Meta 

Punto auditable 
Sistema informático 
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6.11. Mejoras en el Subproceso: Registro de datos SIS_BENEF 

A continuación se representa gráficamente la implementación de las mejoras planteadas 

relacionadas al subproceso: registro de datos SIS_BENEF que fueron indicadas en los 

puntos a), b) y d).  Respecto a los puntos restantes corresponden a actividades que 

servirán como apoyo para el proceso. 

FICHA TECNICA DE INDICADOR 
Código: 01 

Versión: V1 

Fecha de elaboración :  
01/02/2018 

Fecha de aprobación: 
10/02/2018 

Fecha de entrada en vigencia: 
15/02/2018 

Denominación Indicador de tiempo para el llenado de fichas en campo 

Objetivo 
Determinar la eficiencia en el tiempo para realizar el llenado 

de fichas en campo 

 Fórmula de cálculo 

=                  Número de Horas laboradas               x 100 
Usuarios identificados y seleccionados 

Fuente 
Formato de control de la empresa y Programación de las 

intervenciones 

Responsable 
Unidad de Gestión Social 

Periodicidad 
Mensual 

Punto de Comparación 
Objetivo – Meta 

Punto auditable 
Reducción de tiempos  
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Diagrama Funcional del Subproceso – Implementación de Mejora de la Unidad de 

Gestión Social PNVR 
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          En el presente flujograma se puede observar la reducción al inicio del proceso, 

porque como se expuso líneas arriba, realizar la contratación del personal en Lima 

demandaba gastos y tiempos, índices que se han podido manejar considerando que 

para un mejor manejo de dichas actividades y eficiencia en el proceso, se propuso 

realizar “a todo costo” la contratación de personal (evaluador y supervisor) residentes 

en las zonas de intervención e incluir en el proceso la actividad: Capacitación al personal 

para el llenado de fichas e ingreso al sistema SIS_BENEF, disminuyendo la revisión 

constante innecesaria de la documentación que por principio al ser capacitados, reduce 

el margen de error y el tiempo de ingreso.  Asimismo, para una mayor veracidad a la 

información se añadió la actividad de escanear las fichas físicas e ingreso al sistema 

SIS_BENEF. 

Adicional a ello, se agregó la actividad de “viaje a lima” por parte del supervisor, 

teniendo en cuenta que éste será el que emita un reporte de quien estuvo a su cargo 

(evaluador) sobre el registro de información y el desempeño favorable o desfavorable 

del profesional, considerando que dicho informe tendrá validez para la emisión a la 

conformidad de pago del evaluador. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



62 
 

CAPÍTULO 7. 

IMPLEMENTACIÓN DE LA PROPUESTA 

 

Figura 19.  Cronograma de Diagnóstico de procesos críticos – Unidad de Gestión Social. Elaboración propia 
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Figura 20. Cronograma de actividades implementación de mejoras propuestas – Unidad de Gestión Social (Elaboración propia) 
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7.1 Evaluación Económica 

Para evaluar la relación de costo/beneficio con la implementación de la propuesta de 

mejora se analizó la situación financiera del año 2017, los gastos que incurrieron en el 

desarrollo de las actividades de la Unidad de Gestión Social del Programa Nacional de 

Vivienda Rural en función a las actividades materia del presente estudio.  

Posteriormente, se cuantificará la variación económica del resultado con las mejoras 

realizadas. 

 

7.2 Análisis de la situación económica actual 

A la fecha, la Unidad de Gestión Social realizan gastos que conllevan al cumplimiento 

de las actividades del subproceso Registro de datos en el Sistema SIS_BENEF y estos 

se resumen en los siguientes: 

 

Tabla 13.   
Presupuesto actual de gastos de la UGS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Elaboración Propia  

 

En la tabla indicada líneas arriba, se puede observar los gastos de la contratación 

del personal, el cual consistente en los profesionales directos que tienen relación con el 

sistema SIS_BENEF y estos montos son mensuales, siendo un total aproximado de       

S/ 14 500,00 soles;  asimismo, los montos que se está haciendo referencia, se está 

calculando solo para un evaluador y un monitor que son contratados 30 días calendarios 

(15 días en campo y 15 días en gabinete), sin embargo, para la actividad de registro de 

datos del SIS_ BENEF se necesita entre (5) evaluadores y (2) monitores por cada distrito 

ACTIVIDADES 
Monto 

mensual S/ 

Contratación Personal   

Especialista Informático 5 000,00 

Evaluador 4 000,00 

Supervisor / Monitor 5 500,00 

    

Gastos operativos   

viáticos (S/ 320,00 x día) 15 días aprox. 4 800,00 

Pasajes aéreos (ida y vuelta) TC. 3.20 640,00 

Asignación movilidad S/ 520,00 c/. Vehículo 7 800,00 

TOTAL 27 740,00 
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de intervención que consta entre 2 a 3 centros poblados de un distrito, esto es 

aproximadamente entre 300 a 400 familias para levantar información (identificación). 

No obstante, los gastos operativos que incurren para esta actividad, son 

aproximados de S/ 13 240,00 soles, siendo un monto referencial por lo indicado 

anteriormente.   

En ese sentido, los gastos totales suman aproximadamente S/ 27 740,00 soles 

mensuales. 

A continuación teniendo en cuenta que para cada intervención se llena 

aproximadamente entre 300 a 400 fichas de familias identificadas, eso significa que para 

cada evaluador en campo se estima entre 80-90 fichas por 15 días que dura la comisión, 

y eso representa 6-7 fichas por día. 

 
Tabla 14.   
Cálculo de tiempo para llenado de fichas en campo 

 

 

 

 

 

 Fuente: Elaboración propia 

 

7.3 Análisis de la situación económica con la propuesta de mejora 

Para el presente proyecto de estudio se evaluará el presupuesto económico con la 

propuesta de mejora y se evidenciará que no solo estaremos reduciendo gastos sino 

que también se estaría reduciendo tiempo en la actividad del subproceso Registro de 

datos en el SIS_BENEF. 

 

 

 

 

 

 

Actividades Días  
Total 

Fichas 

Llenado de Ficha 1 6 

Comisión en zona 15 90 

Total Ficha por c/. Evaluador 80-90 por 15 días 
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Tabla 15 
Presupuesto con la propuesta de mejora para la UGS 

 

ACTIVIDADES 
Monto 

mensual S/. 

Contratación Personal    

Especialista Informático  6 000,00 

Evaluador  4 500,00 

Supervisor / Monitor  7 000,00 

Gastos operativos     
Envío de fichas a zonas (terrestre y/o 
aéreo)   100,00 

Capacitación (S/ 320,00 x día) 3 días aprox. 960,00 

Pasajes aéreos (ida y vuelta) TC. 3.20 640,00 

TOTAL INVERSIÓN 19 200,00 

     Fuente: Elaboración Propia 

 

En la propuesta de mejora y en la siguiente tabla, el monto de contratación del 

personal ascienden a la suma de S/ 17 500,00 soles, debido que para el presente 

proyecto de estudio, la contratación será a todo costo, reduciendo gastos por comisión 

de servicios (viáticos), pasajes (aéreos) y asignación de movilidades, y la contratación 

del Especialista informático será para la implementación del sistema SIS_BENEF. 

En los gastos operativos, el monto asciende a S/ 1 700,00 soles, debido que en 

la propuesta se puso énfasis a la capacitación a los evaluadores y monitores cuyos 

contratos serán desde las zonas de intervención, por lo tanto será necesario cubrir los 

gastos de un profesional de planta quien realice la capacitación y los gastos de envío 

de las fichas, ya sea vía terrestre o aéreo. 

 

Tabla 16.   
Estimación de tiempo con la propuesta de mejora para la UGS  

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Actividades Días  
Total 

Fichas 

Llenado de Ficha 1 10 

Comisión en zona 8 80 

Total Ficha por c/. Evaluador 80-90 por 8 días 
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En este escenario, con la propuesta de mejora se pretende reducir el tiempo de 

realizar la actividad de identificación de familias, manteniendo el total de fichas para 

cada evaluador (entre 80-90 fichas) y esto representa que por día se estaría registrando 

10 fichas en 8 días en campo, teniendo más días para realizar labores de gabinete y 

cumplir correctamente con el registro de datos en el SIS_BENEF incluyendo la nueva 

actividad del escaneado y digitalización en el sistema y minimizando errores de registro 

y posterior supervisión del monitor.  Para este caso, se mantendría la cantidad de 

evaluadores a contratar entre 4 a 5 profesionales. 

Por lo tanto, se concluye que el presente proyecto con la implementación de 

mejora, no solo estaríamos reduciendo la suma de S/ 8 540,00 soles mensuales, 

equivalente si se pretende ejecutar la propuesta en medio año, lo que significaría una 

reducción económica de S/ 51 240,00 soles al segundo semestre del año 2018; sino 

también estaríamos reduciendo el tiempo en campo para sumarle tiempo a las 

actividades de gabinete donde se mantendría con mayor prontitud la información 

actualizada en el SIS_BENEF para futuras solicitudes de información que se necesite y 

orientación para la toma de decisiones.  
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CAPÍTULO 8. 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

 

8.1 CONCLUSIONES 

 

a) Con la aplicación de la Gestión por Procesos pude formular la propuesta de mejora 

que consiste en desarrollar un Plan de intervenciones, Plan de gastos proyectados 

anual, Implementación y Mejoramiento del Sistema informático SIS_BENEF, 

Contratación del personal a todo costo y Capacitación al personal contratado, con 

lo que se evidenciaría la reducción en tiempos del llenado de fichas en campo (8 

días) y el aumento de tiempo para el registro de datos al SIS_BENEF( (gabinete) 

mitigando errores de cualquier tipo y logrando efectividad en el sistema; asimismo, 

se ahorraría en gastos hasta un monto aproximado de  S/ 51 240,00 soles al 

segundo semestre del presente año. 

 

b) Con el mapeo de procesos se visualiza de mejor manera el flujo del proceso para 

luego segmentarlo, analizarlo, evaluarlo y posteriormente identificar correctamente 

el proceso crítico.   

 

c) A través de la matriz grado de dificultad y contribución se determina que el proceso: 

Evaluación social de las familias y evaluación técnica de la vivienda es del mayor 

grado crítico pero es también el que aporta mayor contribución, sin embargo, el 

proceso: Establecimiento de la lista de familias beneficiarias no está al margen de 

considerarse uno de los procesos que también aporta mayor contribución, es por 

ello que se ha elegido este último para analizar y proponer la mejora, situación que 

conlleva a determinar el subproceso: Registro de datos del SIS_BENEF como aquel 

que tiene grado crítico pero que aporta mayor contribución y al que me enfocaré 

para generar valor y lograr la eficiencia del mismo. 

 

d) La elección de la metodología de mejora en procesos se determinó en base a un 

análisis al problema y alternativas planteadas, el cual concluye que mi propuesta 

no es un cambio radical de procesos, sino mejorar aquellos que existe y darle valor 

a lo existente, con el fin de generar ahorro en gastos y reducir los tiempos, logrando 

así la eficiencia en los procesos de la Unidad de Gestión Social del Programa 

Nacional de Vivienda Rural, contribuyendo a la satisfacción del beneficiario. 
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8.2 RECOMENDACIONES 

 

a) La Unidad de Gestión Social del Programa Nacional de Vivienda Rural debe tomar 

las acciones correspondientes para poner en práctica la propuesta de mejora como 

desarrollar un plan de intervención y gastos proyectados anuales, con el debido 

sustento técnico el cual permita ejecutar el gasto en forma eficiente y oportuna y 

cumplir con las metas programadas, con el fin de lograr la eficiencia en los procesos 

materia del presente estudio.  

 

b) Implementar y/o desarrollar un sistema integrado, el cual ingrese todas las unidades 

y/o Áreas, en el que se registre desde el inicio de las actividades del proceso del 

mejoramiento de la vivienda rural, el cual permita realizar el seguimiento y 

monitoreo de las actividades programadas por cada una de las áreas competentes, 

asimismo tener información en tiempo real de cualquier etapa del proceso del 

mejoramiento de la vivienda rural, por ende, también se recomienda el 

mejoramiento del sistema habitando o creando opciones que permitan identificar 

duplicidad de información. 

 

c) La Unidad de Gestión Social por tener actividades sociales que busca ampliar su 

ámbito de intervención para lograr más familias beneficiarias, es necesario que 

realice un seguimiento y/o monitoreo de los procesos de mejora a fin de verificar el 

grado de contribución, identificando a tiempo los errores o las apariciones de 

nuevos procesos críticos. 

 

d) Realizar capacitación al personal involucrado en las actividades del llenado de 

fichas e ingreso al sistema SIS_BENEF a fin de brindar los conocimientos 

necesarios para minimizar los errores, agilizar tiempos y evitar observaciones de 

registro, asimismo, brindar los alcances normativos el cual enmarca el correcto 

llenado de las fichas sociales y técnicas, de tal manera que también estaríamos 

reduciendo tiempos para que la información se encuentre en su totalidad en el 

sistema y se pueda emitir los reportes correspondientes, cuando sea necesario. 
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ANEXO 1 
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 ANEXO 2 
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ANEXO 3 
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ANEXO 4 
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ANEXO 5 
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ANEXO 6 
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ANEXO 7 
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ANEXO 8 
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ANEXO 9 

 



80 
 

ANEXO 10 
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ANEXO 11 
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ANEXO 12 

Modelo de Ficha de la Unidad de Gestión Social del PNVR 
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ANEXO 13 
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ANEXO 14 
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ANEXO 15 
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ANEXO 16 

 

Link para ingresar al SIS_ BENEF 

http://temis.vivienda.gob.pe/SIS_BENEF/inicio.aspx 

 

 

 

 

 

http://temis.vivienda.gob.pe/SIS_BENEF/inicio.aspx
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ANEXO 17 

 

 

 

 

 

 


