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RESOLUCION N° 10.579

Santiago, 24 de Septiembre de 2024

VISTOY CONSIDERANDO:

1. Que, Sercotec es una Corporacién de Derecho
Privado, que tiene como mision ser la agencia de
fomento productivo especializada en el apoyo a la
micro y pequeiia empresa y el emprendimiento en
Chile, cuya accion experta, coordinada con los
actores publicos y privados de los territorios, potencia
los ecosistemas productivos, favoreciendo su
desarrollo econémico sostenible e inclusivo y un
mayor bienestar para las personas.

2. Que, en el contexto del cumplimiento de la
misién del Servicio y de sus objetivos estratégicos es
necesaria una politica de gestion de procesos para
realizar las actividades de manera efectiva;

3.  Que, mediante Resolucién N° 10.136 de fecha
19 de enero de 2022, el Gerente General aprobé la
Politica de Gestion de Procesos del Servicio de
Cooperacion Técnica,

4. Que esta politica de gestion de procesos debe ser
mejorada continuamente para Su constante
adecuacion y asi cubrir las necesidades del Servicio
en estas materias.

5. Que, en atencion a lo anteriormente expuesto, las
necesidades del Servicio y las atribuciones que me
confieren los Estatutos vigentes, esta Gerencia
General,
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RESUELVO:

DEJASE SIN EFECTO la Resolucién N° 10.136 de fecha 19 de enero de 2022,
gue aprobd la Politica de Gestion Procesos para el Servicio de Cooperacion
Técnica.

Il. APRUEBASE la Politica de Gestion de Procesos del Servicio de Cooperacion
Técnica, y sus respectivos anexos, cuyo texto es el siguiente:

POLITICA DE GESTION DE PROCESOS

l. INTRODUCCION

Las organizaciones estan formadas por personas que ejecutan tareas especificas para
lograr los objetivos. Los conjuntos de tareas se agrupan naturalmente en actividades y éstas
en procesos. El funcionamiento de todos los procesos constituye la forma de operar de la
organizacioén y contribuye a generar su identidad. La documentacién sobre cémo operar los
procesos es fundamental cuando se requiere controlarlos y lograr coherencia, consistencia
y hasta mayor eficiencia en el desarrollo de las multiples actividades relacionadas de la
organizacion.

Sercotec abordaréa el enfoque de procesos, considerando ademas que otras disciplinas o
sistemas, como la gestion de la calidad o la gestién de riesgos, requieren de una buena
gestion de procesos para un mejor desempeno.

Para un entendimiento tranversal en la aplicacion de esta politica se entenderd como
proceso lo siguiente: “Conjunto de actividades y recursos que a partir de unas entradas
produce un resultado con valor afnadido”, ademas debe cumplir con lo siguiente:

O/
.0

*,

Debe realizarse de manera repetida y sistematica.

Genera un resultado.

Contiene actividades y tareas.

Utiliza recursos para agregar valor

Debe tener un responsable asignado. (Duefios y Encargados de Procesos)
Debe tener indicadores que permitan visualizar su evolucién.
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.0
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Il. OBJETIVOS DE LA GESTION DE PROCESOS

La Gestion de Procesos proporciona a Sercotec la capacidad de identificar, disefar,
implementar, controlar y mejorar los procesos, lo que a su vez permite:
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1. Dar respuesta a las competencias fundamentales y lineamientos estratégicos de
Sercotec.

2. Contribuir a la mayor eficiencia en el desarrollo de las actividades.

3. Contribuir a conocer el quehacer de la institucién a través de una visién integrada y
transversal por medio del mapa de procesos.

4. Contribuir a establecer funciones y responsabilidades claras de los funcionarios.

5. Analizar y medir la capacidad de los procesos clave.

6. Identificar las interfaces de los procesos clave dentro y entre las funciones de la
organizacion.

7. Contribuir al cumplimiento de otras politicas de la institucién

8. Apoyar el mejoramiento continuo de los procesos.

Los procesos deben aportar valor a la organizacion y estar alineados con los objetivos,
alcances, grado de complejidad de ésta y funciones que deben desempefiar las personas
que la integran.

Adicionalmente, una buena gestibn de procesos permite administrar los riesgos
identificados.

1. ELEMENTOS CENTRALES DE LA GESTION DE PROCESOS

Una herramienta importante a utilizar en la gestion de procesos es el ciclo PHVA (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar) que es una estrategia de mejora continua de la calidad y puede
aplicarse a todos los procesos y consiste en:

o Planificar: establecer los objetivos, procesos, actividades necesarias para
conseguir los resultados esperados.

o Hacer: implementar los procesos y actividades planificadas.

o Verificar: realizar seguimiento y medicion de los procesos y actividades respecto
al cumplimiento de sus objetivos y resultados esperados, e informar de los
resultados obtenidos.

o Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desemperio de los procesos.

Si al momento de disefar, redisefiar y gestionar los procesos se aplican los elementos
centrales descritos en esta politica se lograra cumplir con el ciclo de mejoramiento PHVA.
Esto se puede apreciar en la figura N°1 que muestra como esté estructurada la politica de
gestién de procesos.
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Planificar

¢ 1.- Elementos de los procesos

* 2.- Metodologia y definiciones para el
disefno de procesos

¢ 3.- Documentacion del proceso

\0 4.- Aprobacion del proceso /
Actuar Hacer
e 8.- Analisis, evaluacion y Mejora ¢ 5.- Difusion

* 6.- Ejecucion de los procesos

N J J

| Verificar

¢ 7.- Medicion del proceso

L J

Figura N°1

Para realizar la gestién de procesos y asi cumplir con lo estipulado en los objetivos se
establece lo siguiente:

1. Elementos de los Procesos.

La planificacion de cada proceso debe considerar los siguientes elementos: Fuentes
de Entrada, Entradas, Actividades, Salidas, Receptores de las salidas, segun figura
N°2.
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Puntos de control para

hacer seguimiento del
desempeiio y medirlo

Figura N°2 (Fuente Norma ISO 9001)

2. Metodologias y definiciones para el disefio de procesos.
a. Para el levantamiento o disefio de procesos se podra utilizar el diagrama
SIPOC, que nos permite detallar el proceso de una manera mas simple
reconociendo:

Supplier (proveedor): Es el que proporciona las entradas al proceso,
puede ser una persona u otro proceso.

Input (entrada): Material, informacion, datos, documentacién, servicio
gue se necesita para realizar las actividades del proceso.

Process (proceso): Una secuencia de actividades que afiaden valor a
las entradas para producir las salidas.

Output (salida): Producto, servicio, informacion, documentacion que es
importante para el cliente.

Customer (cliente): Es el usuario de la salida del proceso.

Dependiendo de la caracteristica y complejidad del proceso, las actividades
o tareas se pueden agrupar en fases o bien establecerlas con un mayor nivel
de detalle.

El Anexo 1 muestra el formato y un ejemplo del diagrama SIPOC.

b. Para establecer las responsabilidades de los procesos se podra utilizar la
matriz RECI.

Al

planificar un proceso no sélo debe considerarse qué y cuando deben

realizarse las actividades, sino que también quién debe realizarlas. La
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metodologia Matriz RECI (Responsable, Ejecutor, Consultado e Informado),
es una herramienta para representar de manera ordenada la asignacién de
roles y responsabilidades en la ejecucién de un proceso (Ver Anexo 2), que
se define como:

— Responsable: persona a cargo de que se ejecute la tarea, debe
asegurarse que se realice.

— Ejecutor: persona encargada de realizar la tarea.

— Consultado: persona que posee informacién o capacidad necesaria para
hacer la tarea.

— Informado: persona que debe ser informada sobre el avance y resultado
de la ejecucion de la tarea.

*Como minimo debe existir un responable de la actividad identificada.

c. Para todo proceso existira un Duefio de Proceso responsable frente a la
organizacion de que el proceso cumpla sus objetivos, y un Encargado de
Proceso responsable de toda la operacion asociada a un proceso.

3. Documentacion del proceso.
Para el modelado de procesos se utilizara la metodologia base de diagramas de
flujo segun los siguientes pasos:

= |dentificar el alcance (inicio y el final del proceso).

= Definir los pasos (actividades) en el proceso y los productos o
resultados que genera.

= Elaborar un borrador del diagrama de flujo.

= Revisar el borrador con partes interesadas relevantes.

= Realizar los ajustes en el diagrama.

= Describir las actividades para que los usuarios del proceso lo puedan
entender claramente.

= Validar el proceso modelado.

Ver en Anexo 3 las formas utilizadas para realizar un diagrama de flujo.

Para documentar el proceso se debe utilizar el formato institucional dispuesto para
tales efectos. El formato contiene como minimo las entradas y salidas de la actividad,
descripcion de las actividades, especificacion de los cargos responsables de
ejecutar las respectivas actividades, resultados y medios de verificacion, indicadores
de control.

Cuando se requiera, la documentacién de los procesos puede ser apoyada por la
Unidad de Estrategia Institucional.
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4. Revision y Aprobacion.

Todos los procesos seran revisados, previo a su publicacion por el encargado del
proceso y debe ser aprobado por el duefio del proceso.

La Unidad de Estrategia Institucional puede colaborar en la revisién de un proceso
si es requerido por algin duefio o encargado de proceso.

El &rea mencionada mantendra un listado con el catastro de los procesos vigentes
asociados al mapa de procesos junto a sus duefios y encargados.

5. Difusion.

Los procesos deberan ser difundidos por los duefios o encargados de los procesos
y se encontraran disponibles en la intranet del Servicio u otro repositorio
documental.

6. Ejecucién de los los procesos.

Una vez documentados y difundidos los procesos, éstos deben pasar a ser
ejecutados por el area/unidad/gerencia/direccion regional propietaria de los mismos
conforme han sido elaborados.

La implementacion y ejecucion de los procesos debe considerar al menos lo
siguiente:

e Los encargados y/o duefios del proceso deben orientar y capacitar
constantemente sobre la operacion del proceso a todos los roles
involucrados en el proceso

e Los roles participantes del proceso deben ejecutar las actividades siguiendo
lo estipulado en el proceso documentado y alertar a los encargados de
proceso cuando existan riesgos o situaciones que impacten en el proceso.

e Los responsables de los procesos deben ajustar el proceso si este no esta
logrando los resultados planificados.

7. Medicioén del proceso.

Se debe asegurar la medicién del desempefio de los procesos, para lo cual se
requiere la instauracion de puntos de control que permitan el seguimiento y
medicion. Se debe tener en cuenta los siguientes requerimientos:

o Todos los procesos deben incluir actividades que favorezcan el control como
medida de aseguramiento de la calidad.
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o La descripcion de los procesos debe considerar actividades que permitan la
prevencién de los riesgos asociados.

o Los procesos definidos por Sercotec deberan contar con al menos un
indicador de gestidn que refleje el funcionamiento o desempefio del proceso.

o Los indicadores seran descritos en la ficha de cada proceso.

o Los indicadores de los procesos pueden ser en relacion al servicio prestado
(cantidad, tiempo, cumplimiento de actividades, actividades repetidas,
actividades no conformes, cumplimiento de resultados, etc.).

o El encargado de proceso debe reportar los indicadores de gestion al duefio
de procesos segun la frecuencia establecida. La forma de reportar
dependera de la complejidad del proceso.

o Al momento de definir el indicador debe considerarse la factibilidad de
realizar la medicién, ya sea manual o automatizada en un sistema de
informacion. No se debe generar un indicador que no sea posible medir.

o El encargado del proceso debe velar para que se registren los datos e
informacién asociada a su proceso.

Cabe sefalar que la Unidad de Estrategia Institucional podra solicitar los resultados
de los indicadores para verificar el desempefio de los procesos.

En Anexo 4 se muestran ejemplos de indicadores de gestién para un proceso.
8. Analisis, evaluacion y mejora

Los procesos deben ser analizados y evaluados en términos del cumplimiento de
sus objetivos y de los resultados obtenidos, considerando el desempefio y eficacia
de éstos. Cada vez que el proceso generé problemas, incidentes, reprocesos u otro
evento no deseado debe ser abordado, mejorado y ajustado a veces que sea
necesario.

Cuando el resultado del andlisis y evaluacion presenta desviaciones se deben tomar
acciones pertinentes para abordar las brechas, riesgos y oportunidades.

Se recomienda que para analizar las desviaciones de los procesos se utilicen
técnicas para explorar las relaciones causa y efecto asociadas a un problema, entre
las que destacan los 5 por qué, el método de las 5M o el diagrama causa-efecto. En
Anexo 5 se presenta ejemplo de estas técnicas.
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V. ALCANCE O AMPLITUD DE LA POLITICA

El alcance de esta politica abarca los procesos establecidos en el Mapa de Procesos
institucional, que esta disponible en el site de la Unidad de Estrategia Institucional .

La Unidad de Estrategia Institucional debera revisar la coherencia entre los lineamientos
estratégicos y el Mapa de Procesos, con el fin de asegurar que los procesos estén alineados
con los objetivos de la institucion. A su vez, sera esta Unidad la encargada de revisar las
modificaciones al Mapa de Procesos.

El Mapa de Procesos institucional debera ser revisado al menos una vez cada dos afios por
la Unidad de Estrategia Institucional

V. COMPROMISO DE LA DIRECCION CON EL PROCESO DE GESTION DE
PROCESOS

La Direccion del Servicio, a través de la Unidad de Estrategia Institucional, se compromete
a impulsar la implementacion de esta politica y revisarla al menos una vez cada dos afios,
0 cuando se requiera, para su mejora 0 COmo respuesta a un evento o un cambio de las
circunstancias del Servicio.

V1. ESTRUCTURA Y ROLES EN LA GESTION DE PROCESOS

El Servicio ha establecido la siguiente estructura y roles para la gestion de procesos.
e Gerente general: responsable de aprobar politica de gestién de procesos.

e Unidad de Estrategia Institucional: responsable de planificar y desarrollar las
actividades relacionadas con la gestion de procesos, lo que implica el levantamiento
de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo reflejados en el mapa de
procesos, con su correcta documentaciéon y actualizacion, la consolidacién del
seguimiento a los procesos y la realizacion de auditorias de proceso, con el
proposito de tomar acciones de mejora en forma oportuna.

e Duefios de procesos: Responsable frente a la organizacion de que el proceso
cumpla sus objetivos. Debe estar involucrado en las fases de disefio,
implementaciéon y cambio, asegurando en todo momento que se dispone de los
recursos necesarios para el correcto monitoreo, evaluacion y eventual mejora del
proceso a su cargo.

Su principal funcion es:
< Definir el objetivo del proceso
¢ Aprobar la definicién y documentacion del proceso
X

» Aprobar los riesgos y controles del proceso
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Designar a un encargado del proceso

Gestionar recursos para la operacion del proceso y mitigacion de sus riesgos
Concientizar el impacto del proceso en las partes interesadas considerando
la visién sistémica de los procesos

Velar por la permanente actualizacién de los procesos

Revisar periédicamente el desempefio del proceso

Tomar acciones correctivas y/o preventivas ante las anomalias y
contingencias del proceso

% Tomar acciones para mejorar el proceso

0.0

K/
.0

-,

0.0

K/
.0

-,

K/
.0

-,

K/
0.0

e Encargados de procesos: Responsable de la gestiébn de operativa asociada al
proceso, en particular de la planificacién, organizacion, ejecucion, monitoreo y la
generacién de reportes sobre su desempefio.

Su principal funcién es:

s Trabajar con el duefio del proceso para planear y coordinar todas las
actividades del proceso

Asegurar que todas las actividades del proceso son llevadas a cabo como
es requerido

Capacitar y concientizar sobre el proceso a todas las partes interesadas que
participan en el proceso

Gestionar los recursos asignados al proceso

Monitorear y reportar el desempefio del proceso

Levantar alertas al duefio del proceso en caso de anomalias y/o
contingencias del proceso

Mantener actualizados los procesos a su cargo, determinando los
subprocesos, etapas, objetivos, riesgos y controles.

Proponer y supervisar acciones de mitigacion de los riesgos.

Ser contraparte ante las tematicas de gestion institucional que afectan al
proceso (calidad, riesgos, seguridad de la informacién u otro)

X3

%

X3

%

7 7
0'0 0'0

X3

%

X3

%

K/
0.0

O/
.0

*,

VIl.  DIFUSION DE LA POLITICA

La politica de gestibn de procesos sera publicada en la intranet del Servicio u otro
repositorio documental para conocimiento de todo el personal.
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>

El que proporciona las
entradas al proceso; puede
Ser una persona u otro
proceso

Material, informacion, datos,

documentacion, servicio que

se necesita para realizar las
actividades del proceso

ANEXO 1
Planilla SIPOC

DIAGRAMA SIPOC

Proceso (P)

Las actividades que afiaden
valor a las entradas para
producir las salidas

!

>

Salida (O)

>

Cliente (C)

Producto, servicio,
informacion, documentacion,
es lo que se entrega al
cliente

El usuario de la salida del
proceso

Nota: El nivel de detalle a través del SIPOC dependera de la complejidad
organizativa, tipos de procesos, complejidad técnica, cultura organizacional, entre

otros.
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Formulario para Matriz RECI

Proceso:

Etapa 1

Rol 1
Rol 2
Rol 3
Rol 4

Rol 5

Rol 6

Rol 7

Rol 8

Rol 9

Actividad 1

Actividad 2

Actividad 3

Actividad 4

Actividad 5

Etapa 2

Actividad 6

Actividad 7

Actividad 8

Actividad 9

Actividad 10

Etapa 3

Actividad 11

Actividad 12

Actividad 13

Actividad 14

Actividad 15

Ejemplo Matriz RECI
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Anexo 3
Formas béasicas para flujograma

Tipo de Forma

Descripcion

]

Inicio o finalizacion: Use esta forma
para el primer y Gltimo paso de un
proceso.

Proceso: Esta forma representa una
actividad o un paso del proceso.

Decisidn: Use esta forma para una
division de opciones, generalmente
si ono.

Documento: Esta forma representa
un paso que da como resultado un
documento.

Multidocumento: Esta forma
representa un paso que da como
resultado multiples documento.

Subproceso: Use esta forma para un
conjunto de pasos que se combinan
para crear un subproceso que esta
definido en otro lugar, a menudo
otro proceso.

<>
-
)
—

Base de datos: Se utiliza cuando se
requiere almacenar informacién en
una base de datos o sistema de
informacidn
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Anexo 4
Ejemplo Indicadores de Gestion
INDICADORES DE GESTION
INDICADORES DE GESTION CRITERIOS DE ACEPTACION
DESCRIPCION METODO DE CALCULO RESPONSABLE FRECUENCIA META | BUENO
1.- Tiempo empleado desde
que se hacela solicitud hasta c dentro de plazo / £ g 90% de cumplimiento
= Compras dentro de plazo ncargado

que se ejecuta la compra con P plaz . g Semestral en todas las compras | 1G<85% | 85%<=1G<90% | 1G>=90%

S } Compras totales Adquisiones T,

Licitacién sea menor igual a con licitacion

20 dias corridos

2.- Tiempo empleado desde

que se hacela solicitud hasta Compras dentro de plazo / Encareado 90% de cumplimiento
= z

que se ejecuta la compra sin P P . g Mensual en todas las compras | 1G<85% | 85%<=1G<90% | 1G>=90%

e . Compras totales Adquisiones S

Licitacién sea menor igual a sin licitacion

7 dias corridos
3. Tiempo promedio de =X Tiempo de dura'uon de Encargado , . . . . .
. las compras / Cantidad de . Mensual 5 dias promedio IG<4 dias |4 dias <=1G <5 dias |1G>=5 dias
entrega de pedidos. Adquisiones
compras totales
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Anexo 5
Ejemplo 5 ¢ Por qué?, 5M y Diagrama causa efecto

5 ¢Por qué?
Problema

éPor qué nos hemos retrasado en la entrega del
proyecto?

éPor qué hemos tenido que hacer mas cambios de
los previstos?

éPor qué no quedo satisfecho con la primera
version del proyecto?

éPor qué lo que se implementé no respondia a lo
que el cliente necesitaba?

éPor qué no hicimos un buen anélisis de requisitos?

Causa raiz

Retraso en la entrega del proyecto

Porque hemos tenido que hacer mas cambios de
los previstos

Porque el cliente no quedo satisfecho con la

primera versidn del proyecto

Porque lo que se implementod no respondia a lo que
el cliente necesitaba.

Porque no hicimos un buen analisis de requisitos.

Porque no tenemos un procedimiento para la

captura de requisitos

Falta un procedimiento estandarizado para la
captura de requisitos de un cliente antes de
comenzar un proyecto

MEDICION MANO DE OBRA MAQUINA
Especificacion Supervision
incorrecta deficiente Herramienta.
Métodos Falta de defectuosas
inapropiados concentracion
> Desajuste
Entrenamiento
deficiente Obsoleto,
desgastado
PROBLEMAS
> DE
Defectos de
Deficiente control de origen CALIDAD

temperatura
P No conforme a

especificacion

Polvo, suciedad

Actividades no
definidas

Gestion ineficiente

Problema de
manipulacion

—

Disefio deficiente

MEDIO
AMBIENTE

MATERIAL

>,

METODOS O PROCESOS
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Es un sistema de analisis estructurado que se fija cinco pilares
fundamentales alrededor de los cuales giran las posibles causas de un
problema.

Magquina

Método

Mano de obra

Medio ambiente

Materia prima

Un analisis de las entradas y salidas de cada méaquina que interviene en el
proceso, asi como de su funcionamiento de principio a fin y los
parametros de configuracion, permitirdn saber si la causa raiz de un
problema estd en ellas. A veces no es facil, sobre todo cuando intervienen
maquinas complejas o son sistemas de informacion.

Los procesos no deben hacerse de cualquier manera, debe haber una
forma pautada. Cuando se disefia un proceso, existen una serie de
circunstancias y condicionantes (conocimiento, tecnologia, materiales,...)
que pueden variar a lo largo del tiempo y no ser validos a partir de un
momento dado. Un sistema que antes funcionaba, puede que ahora no
sea valido. Un cambio en otro proceso, puede afectar a algtin “input” del
gue esta fallando

El personal puede ser el origen de una falla. El personal que participa en
un proceso debe estar entrenado y con conocimiento de sus funciones.

Las condiciones ambientales pueden afectar al resultado obtenido y
provocar problemas.

Los materiales empleados como entrada son otro de los posibles focos en
los que puede surgir la causa raiz de un problema.

COMUNIQUESE

MARIA JOSE BECERRA MORO
GERENTA GENERAL

SERVICIO DE COOPERACION TECNICA

JCLA/PNZ/ MCM/ CFC
Distribucion:
- Todo Sercotec
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5.0 24-09-2024 e Actualizacién de elementos centrales y alcance

e Actualizacién rol Unidad de Estrategia Institucional
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