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Clasificacion del Proceso de

Nivel 3 Estratégico

Dueiio del proceso

Objetivo

Evaluar de manera sistematica y periddica el nivel de desempefio de los procesos y del
Sistema Integrado de Gestion de la Sunass para contribuir con la mejora continua y [A\[e={3{¢:]
el logro de los objetivos institucionales.

Ver

GDI-MAS-FM003

Matriz __ de

Matriz de Documentos Externos

Documentos Externos

Controles

Control de Registros

Ver matriz GDI-MAS-FM002 Matriz_de

Jefe/a de la Unidad de Modernizacién

Control de Registros del Proceso

Indicadores

Ver los controles establecidos en las fichas de caracterizacién de cada proceso de nivel 4.

Todas las Unidades de Organizacion de la Sunass

Ver GDI-MAS-FM011 Ficha Técnica del
Indicador

Proveedores

- Coordinador/a General del SIG.

- Clientes de los productos o servicios dentro del
alcance del SGCI. -

- Duefios/as de los procesos.

- Proceso: Administracion de los Sistemas de | -
Gestion.

- Organismos de normalizacién nacionales e
internacionales.

Entradas

Programa de Medicion de Satisfaccion del
Cliente.

Plan de trabajo para la Mediciéon de
Satisfaccion del Cliente del SGCI.
Manifestacion de insatisfaccion sobre un
producto o servicio dentro del alcance del
SGCI expresada como resultado de
encuestas aplicadas en periodos anteriores.
Fichas técnicas de los indicadores de
proceso aprobadas.

Informacion de los procesos que forman
parte del alcance del SIG y que dan soporte
a su funcionamiento, la cual debe
mantenerse y conservarse en cada sistema
de gestion, en cumplimiento de los
requisitos establecidos por la norma
internacional bajo la cual fue implementado.
Normas internacionales que correspondan a
los sistemas de gestion que seran auditados.

Procesos de Nivel 4

Medicion y satisfaccion del cliente

Medicion, analisis, evaluacion y seguimiento
de los indicadores

Auditoria interna

Revisién por la direccién del Sistema
Integrado de Gestion

- Encuestas de satisfaccion del cliente
completas.

- Reporte de Medicion de Satisfaccion del
Cliente del SGCI.

- Acciones de mejora implementadas en
respuesta a la retroalimentaciéon de los
clientes sobre los productos y servicios
dentro del alcance del SGCI.

- Resultado de los indicadores de proceso
(incluido en el Reporte Trimestral de
Implementacion de la Gestion por
Procesos).

- Programa Anual de Auditorias.

- Planes de Auditoria Interna.

- Informes de Auditoria Interna.

- Informes de Revisién por la Direccion de los
sistemas de gestion que conforman el SIG
de la Sunass.

- Informes de Revisién por el Organo de
Gobierno respecto del SGAS.

- Actas de revision de los sistemas de gestion
que conforman el SIG de la Sunass.

Clientes

- Duerios/as de los procesos que se
encuentran dentro del alcance del SGCI.

- Clientes de los productos y servicios dentro
del alcance del SGCI.

- Unidades de Organizacion de la Sunass.

- Coordinador/a General del SIG.

- Alta Direccion del SIG

- Organo de Gobierno.

- Oficial de Cumplimiento.

- Oficial de Seguridad y Confianza Digital.

- Proceso: Observaciones, No Conformidades y
Acciones Correctivas para la Mejora del
Sistema Integrado de Gestion.

- Auditores a cargo de los procesos de
auditoria externa (seguimientos,
certificaciones o recertificaciones).

Recursos Humanos

Instalaciones

Sistemas Informaticos

Equipos y Unidades de Transporte

Ambiente para la Operacion del Proceso

- Duefios/as de los Procesos. -

- Coordinador/a General del SIG. -

- Oficial de Cumplimiento (SGAS).

- Oficial de Seguridad y Confianza Digital
(SGSI).

- Coordinadores/as del SIG (colaboradores/as
designados por los responsables de cada
unidad de organizacion).

- Alta Direccion de SIG

- Organo de Gobierno

- Auditor/a Lider.

- Equipo Auditor.

Sede Central.
24 ODS.

- Microsoft Office.
- Microsoft Forms.
- Plataformas de videoconferencias: Microsoft

Teams o Zoom.

- Microsoft Outlook.

- Software REFIRMA.

- Intranet (Portal del SIG).

- OneDrive.

- Sistema de Gestion Electrdnica de

Documentos - SIGED.

- Computadoras personales.
- Laptops.
- Proyectores multimedia

Ver las fichas de caracterizacion de cada
Proceso de Nivel 4
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Recursos Humanos Instalaciones Sistemas Informaticos Equipos y Unidades de Transporte Ambiente para la Operacion del Proceso
- Auditados/as (colaboradores/as seleccionados
por el duefio/a de proceso para participar en las
auditorias).
- Colaboradores/as responsables del registro,
calculo y seguimiento de indicadores.

- Colaboradores responsables de
implementar las acciones establecidas para
la mejora del SIG.
SIG: Sistema Integrado de Gestién SGCI: Sistema de Gestion de la Calidad Institucional SGAS: Sistema de Gestion Antisoborno SGSI: Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion

Diagrama del Proceso
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Aplica diversos items del
documento

Control de Cambios (*)

Descripcion del Cambio

Se modificé la denominacién del rol “Oficial de Seguridad Digital” por “Oficial de Seguridad y Confianza Digital” en aplicacién de la cuarta disposicion complementaria final del Decreto Supremo N.° 157-2021-
PCM.

Se modificé la denominacién de los procesos “Seguimiento y medicion por indicadores” por “Medicidn, analisis, evaluacion y seguimiento de los indicadores” y de “Revisién por la direccién” por “Revisién por
la direccion del Sistema Integrado de Gestion”, en concordancia con las respectivas fichas de caracterizacidn aprobadas.

Objetivo

Se modifico el objetivo del proceso para precisar que la evaluacion de desempefio se realiza a los procesos y a los sistemas de gestion que conforman el SIG.

Proveedores

Se eliminé el proveedor “Todos los procesos de la Sunass”, porque la informacion que genera ya es proporcionada por el/la duefio/a de cada proceso.
Se agrego el proveedor “Proceso de Administracion de los Sistemas de Gestidn”, porque proporciona informacién de entrada relevante para este proceso.

Entradas

Se agrego la entrada “Plan de trabajo para la Medicién de Satisfaccion del Cliente del SGCI”, documento que se elabora para dar inicio al proceso.

Se reemplazé la entrada “Informacién de los clientes de los productos / servicios dentro del alcance del SGCI (datos, correo electrénico, etc.)” por “Manifestacion de insatisfaccion sobre un producto o servicio
dentro del alcance del SGCI expresada como resultado de encuestas aplicadas en periodos anteriores”, para mayor precision.

Se reemplazo la entrada “Informacion generada por la ejecucion de los procesos de la Sunass” por “Fichas técnicas de los indicadores de proceso aprobadas”, ya que en este documento se establece la
frecuencia de medicion de los indicadores vigentes.

Se reemplazé la entrada “Informacion que se debe mantener y conservar en cada sistema de gestion en cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma internacional respectiva” por “Informacion de
los procesos que forman parte del alcance del SIG y que dan soporte a su funcionamiento, la cual debe mantenerse y conservarse en cada sistema de gestion, en cumplimiento de los requisitos establecidos
por la norma internacional bajo la cual fue implementado”, por ser mas precisa.

Se cambio el numero gramatical de la ultima entrada de singular a plural, debido a que actualmente el SIG esta conformado por tres sistemas de gestion.

Salidas

Se agregaron las salidas: “Acciones de mejora implementadas en respuesta a la retroalimentacion de los clientes sobre los productos y servicios dentro del alcance del SGCI” e “Informes de revision por el
Organo de Gobierno respecto del SGAS”

Se reemplazo6 la salida “Reporte de Indicadores del SIG” por “Resultado de los indicadores de proceso (incluido en el Reporte Trimestral de Implementacion de la Gestién por Procesos)”, para mayor precision.
Se reemplazd la salida “Informes de revisidn de cada Sistema de Gestién de la Sunass” por “Informes de Revision por la Direccion de los sistemas de gestion que conforman el SIG de la Sunass”, para mayor
precision.

Se reemplazd el texto “cada Sistema de Gestion de la Sunass” por “los sistemas de gestion que conforman el SIG de la Sunass”, para mayor precision.

Se elimind la salida “Fichas técnicas de indicadores actualizada’.

Clientes

Se agregaron los clientes: Duefios/as de los procesos que se encuentran dentro del alcance del SGCI; Clientes de los productos y servicios dentro del alcance del SGCI y Auditores a cargo de los procesos
de auditoria externa (seguimientos, certificaciones o recertificaciones).

Se modificd la denominacion del proceso “No Conformidades y Acciones Correctivas para la Mejora del Sistema de Gestion” a “Observaciones, No Conformidades y Acciones Correctivas para la Mejora del
Sistema Integrado de Gestion” de acuerdo con la ficha de caracterizacion aprobada.

Recursos Humanos

Se preciso que los/as coordinadores del SIG son designados por el responsable de cada unidad de organizacién.
Se agrego el recurso humano “Colaboradores responsables de implementar las acciones establecidas para la mejora del SIG”.

8.

Sistemas informaticos

Se agrego el “Sistema de Gestion Electronica de Documentos — SIGED”.

9.

Equipos y  Unidades

Transporte

de

Se eliminé el equipo “impresoras multifuncionales”.

(*) Los cambios sefialados son respecto a la version anterior.

Modificado por:

Sandra Lizeth Diaz Guerra
Especialista en Procesos y Sistemas de Gestidn
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Jefa () de la Unidad de Modernizacion
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