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Principios de la Gestion de la
Calidad

» La CALIDAD es definida como el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes a un
producto cumplen con unos requisitos.

« Las caracteristicas inherentes son algo existente,
especialmente como una caracteristica
permanente. Los requisitos son necesidades o
expectativas establecidas, generalmente implicitas
u obligatorias.

Gestitn de Aclividades coordinadas para dirigir

lacabdad " yconlrolar una organizacion en lo relativo
a la calldad

Dafinir procesos y
manisnarios bajo caniral
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Principios de la Gestion de la
Calidad

Componentes de la Gestion de la Calidad

Planifi- Control Asegu- Meyora-

Sistema de la calidad
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Son 8:

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.

Enfoque a procesos.

Enfoque a sistemas.

Mejora continua.

Toma de decisiones basadas en hechos.

Relacion mutuamente beneficiosa con el
proveedor.
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

1. Enfoque al Cliente

* Las organizaciones dependen de
sus clientes y, por lo tanto, deberian:

» Comprender las demandas actuales
y futuras de sus clientes.

« Satisfacer los requisitos de los
clientes.

« Esforzarse en superar las
expectativas de los clientes
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

2. Liderazgo

* Los lideres son los que establecen la unidad en
cuanto a los fines y el rumbo de la organizacion.

* Es conveniente que éstos desarrollen y mantengan
un entorno interno que permita que las personas
puedan participar de forma plena en la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

>
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD {...)

3. Participacion del personal

* Las personas que intervienen en todos los
niveles de la organizacion constituyen la
esencia de ésta y su plena participacion es lo
que permite que sus capacidades
sean aprovechadas en beneficio
de la organizacion.
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD {...)

4. Enfoque a procesos

* El resultado esperado se consigue de forma mas
eficiente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

Entrada PROCESO Salida

5. Enfoque a sistemas
* La identificacion, comprension y gestion como un
sistemna de procesos interrelacionados contribuye a

mejorar la eficacia y la eficiencia de =
la organizacion a la hora de -
I

conseguir sus objetivos
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Principios de la Gestion de la
Calidad

LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD {...)

6. Mejora continua

* La mejora continua del funcionamiento global de la
organizacion deberia constituir un objetivo
permanente de esta.

7. Toma de Decisiones basada en Hechos

* Las decisiones eficaces se basan en el an alisis de
los datos y la informacion.
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Principios de la Gestion de la
Calidad

+ LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD {...)

8. Relacion mutuamente beneficiosa con el Proveedor

+ Una organizacion y sus proveedores mantienen
interdependencias, y una relacion mutuamente
beneficiosa sirve para aumentar la capacidad de
ambas partes a la hora de aportar un valor
anadido.
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¢QUE ES ISO?

+ [SO= Organizacion Internacional para la
Normalizacion

+ Esta conformada actualmente por los organismos
de normalizacion de mas de 150 paises. Sede
principal en Ginebra, Suiza. [SO desarrolla y
promueve normas de uso comun entre paises y a
nivel mundial.
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¢QUE ES LA SERIE ISO 90007

+ Es un conjunto de normas geneéricas que
proporcionan requisitos y guias para el manejo de
la calidad. Garantizan la gestion de la calidad
dentro de una organizacion sin tener en cuenta el

tipo de actividad o tamafio de la misma. Estas
normas son aplicables a organizaciones de

cualquier sector economico e industrial.
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¢QUE ES LA SERIE ISO 9000?

+ Es un conjunto de normas genéricas que
proporcionan requisitos y guias para el manejo de
la calidad. Garantizan la gestion de la calidad
dentro de una organizacion sin tener en cuenta el
tipo de actividad o tamano de la misma. Estas
normas son aplicables a organizaciones de
cualquier sector econ omico e industrial.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO



=

¢(CUALES SON LAS VERSIONES DE
LA NORMA ISO 92001?

Primera Edicion - Publicada en 1987
Segunda Edicion = Publicada en 1994
Tercera Edicion = Publicada en 2000
Cuarta Edicion = Publicada en 2008
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(CUALES SON LAS VERSIONES DE
LA NORMA ISO 9001?

Primera Edicion - Publicada en 1987
Segunda Edicion 2 Publicada en 1994
Tercera Edicion = Publicada en 2000
Cuarta Edicion - Publicada en 2008
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(QUE SON LAS NORMAS SERIE ISO 90007?

Familia de normas serie [ISO 9000 version actual

NORMA CONTENIDO

ISO9000 Descnbe fundamentos v contiene definiciones de

Conceptos v Terminologia témminos empleados paralos sistemas de gestion de
la cabdad

I1SO %001 Establecelosrequsitos a ser cumphdos porlas

Requisitos parala Gestion de la Calidad organizaciones quenecesitandemostrar su

capacidadparaproporcionar productos v o servicios
que cumplan conlas necesidades de los chentesv
conlosrequusitos regulatonos aplicables.

ISOS004 Avuda a las orgamzaciones que emplean la norma
Gestionpara el éxito sostenido de una orgamizaaon | ISO9001 a obtenarbeneficios alargo plazo desde
Un Enfoque trazado enla gestion de la calidad la mplementaaon de un Sistema de Gestion de la
Calidad
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Presentacion conceptual del modelo del Sistema de Gestign de la Calidad

W
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Entradas w Salidas

Mejora continua del
sistema de gestion de calidad
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Entender la Conocer PROCESD: conjunkto de actividades mutuamants
estructura de &Im;rm relacionadas o qus Interactusn,  lss  cuslss

procEsas transferman elementos de entrads en resultados.
basado an Confralas
PrOCashg
Oblenar .
Eniradas PROCESO S
Interaccion de procesos - {Elmll..:ﬁi;ihu, -
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Ventajas de la Gestién por Procesos

CICLO PRODUCTIVO

No existe un proceso claro de comunicacion y seguimiento de satisfaccion de
clientes.

Existen procedimientos basados en areas, no necesariamente alineadas con
objetivos de la organizacion.

Los datos que se genera,

o amty

s para tomar decisiones.

GESTION POR PROCESOS

Persigue los procesos de comunicacion de los clientes, ademas de su satisfaccon.
Procesos integrados en un sistema coherente que permite alcanzar objetivos
definidos por la organizacion de manera planificada.

Generan datos oue son analizados v convertidos en informacbn que sirven para
toma de decis ' '_

= s o s »
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SUBPROCESO
«  Partes bien definidas en un proceso. Su identificacion posibilita diferentes tratamientos dentro de un
ST [XTCES0.

ACTIVIDAD
«  Summ de tareas. Su secuenda ordenada da comp resultado un subproceso 0 un proceso.

LD

PROCEDIMIENTO

«  Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Resminde a las rreovintas del
proceso: qué, quien, como, cuiando y donde.

«  INDICADOR

«  Dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la ew

de un proceso o de una actividad.

]
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Identificacion de los Procesos

¢POR QUE ES IMPORTANTE IDENTIFICAR PROCESOS?

Necesitamos controlar los procesos de la organizaci on, y no
solo los de producci 6n, sino, especialmente, aquellos que
impactan sobre el cliente.

Los procesos ineficaces cuestan dinero a la organizaci on. El
mejoramiento de los procesos suelen tener un impacto
positivo sobre el personal de la organizaci on.

Enfocarnos en los procesos trae beneficios: centrarnos en el
cliente, predecir y controlar cambios, aumentar capacidad de
la empresa para competir, prevenir posibles errores, etc.

i‘ — HAE
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Identificacion de los Procesos

+ Recorde (1) Entrada Salida (3)

» Secuenc ) PROCESO —*
desarrol
salida a (2]

fearmos un ejemple.

Proveedor Entrada Proceso Salida Usuaro

Necesidades Area de
Personal Cuestionarios Didgnostico de capacitadén e TR T

Area de Necesidades Idantiicacion Programa de Area de
recursos humanos de capacitacién de recursos de capacitacién recursos humanos

capacitacién

Area de Programa de Imparticién de Registro de Area de
recursos humanos capacitacidn la capacitaciébn personal capacitado recursos humanos
Registro de ! Registro de Area de RRHH y

Area de Evaluacién de -

personal cambios en la rasponsables del

recursos humanos capacitado la capacitacién operacion de proceso parsonal

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO



Identificacion de los Procesos

Procesos Funcionales: aquellos cuyas entradas y salidas se ejecutan
dentro de una misma area o departamento.
Procesos Interfuncionales: fluyen horizontalmente a través de varias

funciones o procesos.
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Identificacion de los Procesos

* Por departamento
* Por puesto
""" [ 2. Agrupar actividades

..... [\, | 3 d..
)
Transporte
Mantenimi
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Formacion de Equipos

formacion de equipos

Con personal que Con miembros
conozcan a detalle capacitados y
sus procesos y el autorizados pa
trabajo del dia a dia la toma de dccismm

De composicién heterogénea en
representacion m&qulﬂ y funcional
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Seleccion de procesos prioritarios

Si la organizacion es grande y/o con muchos procesos, se
recomienda seleccionar los prioritarios.

Criterios para seleccion:

Afectan al grado de satisfaccion del cliente.

» Estan relacionados con la capacidad de la organizacbn
para suministrar productos y servicios conformes.

« Estan relacionados con el cumplimiento de la mision,
vision y objetivos estratégicos de la organizacion.

» Involucran un alto porcentaje de los recursos de la
organizacion.
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Seleccion de procesos prioritarios

Impacto en el cliente
* ¢Cuan importante es este proceso para el cliert=?

oy

Indice de cambio
« ;Puede arreglarse este proceso?

Impacto sobre la organizacion
* ¢Qué importancia tiene para la organizacion?. s

Impacto sobre el trabajo
* ¢Cuales son los recursos disponibles?
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Seleccion de procesos prioritarios

METODO PONDERADO

Equipo califica todos los procesos desde 1 (poco impacto o
dificil) hasta 5 (gran impacto o facil de cambiar):

Categorias
Praceso Impacto en | Susceptibilidad | Desempefio | Impacto enla | Total
el cllenta al cambblo Organlzackin
Ventas 4 2 4 | 14
Recepcion de muestras 2 1 3 2 8
Acondicionamiento de 3 2 3 3 11
muesiras
Inspecciones y ensayos 5 1 4 4 14
Reporte de resultados 2 2 4 E) 11
Facturacidn 2 2 2 4 10
| Pagoa a proveedores 1 2 2 4 9
Mantenimiento de equipos 2 3 3 4 12
| Capacitacidn de Personal 3 3 2 a 12 |
Auditores 2 1 E i 9

Puntajes m ds altos corresponden 2 procesos prioritarios
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' ¢COMO SE IDENTIFICAN LOS PROCESOS CLAVES?

Estos tienen el mayor impacto en
las percepciones de valor por
parte del cliente acerca del
producto o servicio y el mayor
impacto en la retencion del

cliente.
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¢CUAL ES LA DIFERENCIA DE UNA ORGANIZACION ESTRUCTURADA POR
FUNCIONES Y UNA ENFOCADA EN LOS PROCESOS?

/La organizacion por funciones: Q ﬂa organizacién por procesos: se emplea

la que reune, en un departamento, a en empresas en las que los procesos o

tOd_O‘_Q’ los que_se ded-lcan g5 e actividades de valor estdn claramente
actividad o a varias relacionadas, que defintne

se denominan funciones.

Se basa en la necesidad de que haya una
2 i 5t o relacion estrecha entre los procesos para
organizacional, que aplica principio evitar que se pierda informacion por el
de la especializacion de las funciones camino y la empresa funcione como un todo

kpara cada tarea. j Qtegrado. /

Es el tipo de  estructura

Z‘E":;;‘:f PROVEEDOR COMPRAR —PRODUCIR-- VENDER/DISTRIBUIR CLIENTE

Diracter ag
Mhﬂﬁnq.'r wentes

[ ' T 1 Departamentacién por Proceso
:rg'l;'i 5: Jefede Jefe de Jefe de
Pudalicd dad ¥ Flanifiezzign wEntar PRLASVGE

Fram, de g produstes

wantas markgting
Tefg da Tefgs de Tafes de Departamentc  Departamento  Departamento

lmsﬂgul&ﬂ p:wu; mqwnﬂ'n

R da Compras de Ventas da Produccicn
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éCUAL ES LA DIFERENCIA DE UNA ORGANIZACION ESTRUCTURADA POR

FUNCIONES Y UNA ENFOCADA EN LOS PROCESOS?

Organizacion estructurada por Funciones | Organizacion Estructurada por
Procesos

Especializacion individual 0 por | Competencias

departamentos. amplias.

Esfuerzos de meoramiento enfocados | Esfuerzos de meoramiento enfocados en

Internamente al departamento. [procesos.

Capacitacion interfuncional limitada o nula. Individuos capacitados en diversas
funciones.

Subutilizacion de personal y/o equipo.

Utilizacion de
mejorada.

personal  y/o equipo

Fata de entendimiento de la mision y los
objetivos de |a organizacion.

Enfoque en la mision y los objetivos de la
organizacion.

Comunicacion limitada otros

departamentos.

con

Comunicacion creciente con los

departamentos/areas apropiados.

Responsabilidad limitada.

Responsabilidad compartida.

Flexibilidad y agilidad
responder a los cambios.

limitadas para

Flexibilidad ante los cambios.

Los individuos se esfuerzan en las actividades
de los departamentos.

Los individuos suman esfuerzos para
completar un proceso tota méas que
actividad una en particular.
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¢CUAL ES LA DIFERENCIA DE UNA ORGANIZACION ESTRUCTURADA POR
FUNCIONES Y UNA ENFOCADA EN LOS PROCESOS?

En general la diferencia es que en una
organizacion  por funciones, las actividades
funcionales se agrupan y administran como
entidades independientes y en una orientada a
procesos se organizan de acuerdo con
procesos o lineas de productos y se enfocan
en los procesos de negocio clave que se debe
realizar perfectamente bien con el propdésito de
satisfacer al cliente.
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¢POR QUE A LAS ORGANIZACIONES ESTRUCTURADAS POR FUNCIONES
SE LES DIFICULTA ENFOCARSE EN LOS PROCESOS CLAVE?

Con frecuencia son incapaces de
ver la relacion entre lo que lo
hacen cotidianamente y la mision
y los objetivos conjuntos de Ia
| organizacion.

Son relativamente auténomos vy
poseen un enfoque interno mas
que externo, lo cual propicia que el
departamento realice muy bien en
su mayoria su trabajo especifico.

4

:1.'. "-..__...n Lo que la puede llevar a ser una organizacion
L suboptima debido a que no existira una
alineacion entre ellos, es decir, que si en un
extremo del proceso se realiza un esfuerzo,

el otro debe responder en consecuencia.
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¢QUE BENEFICIOS OFRECE UNA ORIENTACION A PROCESOS?

Obliga a las personas a tomar conciencia de la
relacion entre las actividades del proceso.

Permite a una organizacidon alcanzar su mision y
objetivos con mas facilidad porque todos sus
miembros estan alineados con los procesos para
atraiga clientes y los retenga.

La gente entiende como funciona el proceso
completo en el cual trabajan, y también estan
mas cocientes de la manera en que sus
actividades cotidianas contribuyen a este
proceso.

Facilita el uso de equipos de trabajo
auténomos y con capacidad de resoluciéon de
problemas

P

<
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' ¢COMO CREAN VALOR Y PRODUCEN SATISFACCION EN EL CLIENTE

LOS PROCESOS BIEN ADMINISTRADOS?

La administracion de procesos permite a las organizaciones
eliminar el desperdicio de tiempo, esfuerzo, material, dinero y
fuerza de trabajo. Las organizaciones eficientes se concentran en
mejorar el valor cuando aceptan que los procesos deben evaluarse
y los resultados analizarse para identificar oportunidades de
mejoramiento.
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¢COMO SE MEJORAN LOS PROCESOS?

Para permanecer competitivo en el mercado, las empresas deben identificar los
procesos que desperdician recursos y mejorarlos, con la intencién de evitar
defectos e incrementar la productividad al reducir el tiempo que toma un ciclo del
proceso y eliminar el desperdicio. La clave para refinar procesos es concentrarse en
éstos desde el punto de vista del cliente e identificar y eliminar las actividades que

no agregan valor.
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¢COMO SE MEJORAN LOS PROCESOS?

1. Determinar el objetivo del proceso tal como se relaciona con el cliente.

Determinar los limites de los procesos tal como los ve el cliente.

3. Involucrar en el esfuerzo de mejora los representantes de cada actividad principal

relacionada con el proceso. Identificar donde existen los conflictos entre los

limites de los procesos tal como se relacionan con departamentos estructurados

por funciones.

Identificar quién es el propietario del proceso.

Crear un mapa de proceso que identifiqgue todas las actividades del proceso.

Separar las actividades que no agregan valor de las que si lo agregan.

Eliminar las actividades que no agregan valor.

Identificar, analizar y eliminar la variacion en el proceso.

Determinar si las actividades de valor agregado restante son en realidad la “mejor

practica”.

10. Redisenar el proceso con base en el conocimiento obtenido en los primeros
nueve pasos.

D

SR U B
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¢POR QUE ES IMPORTANTE DETERMINAR EL OBJETIVO DEL
PROCESO TAL COMO SE RELACIONA CON EL CLIENTE?

Los esfuerzos de mejora de procesos deben concentrarse en lo que
resulta importante para el cliente, no importa que el cliente sea la
siguiente estacion de trabajo o el usuario final de producto o servicio.
Sin este enfoque, una organizacién podria iniciar la mejora de
procesos sin seleccionar los procesos adecuados, aquellos que
requiera el cliente.
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¢POR QUE ES IMPORTANTE IDENTIFICAR LOS LIMITES DEL
PROCESO?

El proceso debe estudiarse desde el punto de vista del cliente. La
verdadera mejora del proceso se deriva del conocimiento de lo que
agrega valor o significado para el cliente. Al analizar el proceso
desde un punto de vista distinto al del cliente con frecuencia da
como resultado una definicidon estrecha del proceso. Esta definicidon
limita el esfuerzo de mejorar porque falla el estudio de Ia
experiencia del cliente.

10
| chente h}

25 i w ¥
pr'l mers |
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PORQUE SE DEBE HACER UN ESFUERZO PARA SEPARAR LAS
ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN VALOR A LOS QUE S| LO AGREGAN?

v/

a N

Y =
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¢POR QUE DEBEN ELIMINARSE LAS ACTIVIDADES QUE
NO AGREGAN VALOR?

Objetivo principal

distraen

Son dispendiosas
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Ejemplo. Elimine las actividades que no agregan valor y gane.

Una compaiiia constructora de Carolina del Sur decidié participar en una competencia nacional para
el Libro Guinness de Records Mundiales. El objetivo era encontrar al “albaiiil mas rapido del

mundo”’

Entre las mejoras al proceso y la eliminacién de actividades que no agregan valor estan:

*Mediante estudios de tiempo y movimientos se determind la altura adecuada de los andamios para realizar
movimientos de la manera mas rapida y menos extenuante.

*Se eliminaron movimientos adicionales.

*Se mejoro la calidad de los trabajos.

*Nuevos disefios de andamios permitieron que éstos se pudieran subir 5 cm. a la vez mediante un pedal.

*Se eliminaron actividades que no agregaban valor, como fijar y modificar la altura de los andamios.

*Se desarrollé un nuevo método para establecer la altura de las filas de tabique usando un poste con agujero y
un pasador de cadena.

*Se mejoro la calidad al eliminar la variacion en la altura de las lineas de tabiques.

«Se eliminaron actividades que no agregaban valor, como fijar y modificar la altura de las lineas de tabique.

*Se crearon nuevas formas de apilar los tabiques en el andamio, como la altura adecuada de la pila, un nuevo
angulo de posicionamiento y una nueva distancia entre las pilas de tabiques.

*Se incremento la eficiencia del albafiil al alinear el trabajo con la obra.

*Se redujeron los accidentes relacionados con las caidas de tabiques y los movimientos descuidados.

*Se redujo el desperdicio de materiales al obtener un mejor espacio de trabajo.

El récord en el Libro Guinness de Records Mundiales era de 1,024 tabiques pegados en una hora. Al eliminar
actividades que no agregaban valor e implementar mejoras en los procesos, el miembro del equipo ganador
pego 1,493 tabiques
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¢LPOR QUE ES IMPORTANTE DETERMINAR S| LAS ACTIVIDADES
DE VALOR AGREGADO SON VERDADERAMENTE LA “MEJOR
PRACTICA”?

Asi como eliminar actividades
gue no agregan valor en un > Evaluar

proceso Buscar si existen MEJORES FORMAS
de hacer el trabajo

Cambia la mentalidad: “siempre lo hemos hecho asi”.

Evita —— Métodos de trabajo deficiente

§ Practicas obsoletas

Pasos innecesarios
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CLASIFICACION DE PROCESOS
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SLASIFICACION I

Clasificacion de Procesos

smmm
comunicacion, planificacion
estratégica y de gestion.

Disefio de procesos y desamollo
de productos, actividad comercial,
atencion a clientes, faciuracidn.

Gestibn de los procesos de mejora,

miento econbmico-inanciero,
seguimeeno de |a satisfaccion de
los clientes.
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Clasificacion de Procesos

CLASIFICACION 11

Destinados a definir y controlar las
Fermega, Cbboraos racane

whmﬁMmm ~

Destinados a llevar a cabo las acciones - Procescs Estratbgicos

que desarrollar las politicas y
Hﬁuﬂuwhm _
&n colaboracion con ofros ——
y &l personal en genaral. Procesos de Apoyo
acciones de desarmollo de ﬂlur ,ff
rendimianio
O 6l rovel 0o 106 POCSSUS QpETERVOS.
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Clasificacion de Procesos

:ELAEIFIE!EII']H I1

Es importante conocer la interrelacién con dientes, proveedores, entorno v competencia:

e
-

-
---------------
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Mapa de procesos

Los mapas de procesos de una compafia u
organizacion se contempla durante la elaboracion de su
plan estrategico corporativo, con el objetivo de conocer
mejor y mas profundamente el funcionamiento y el
desempeno de los procesos y las actividades en los
gue se halla involucrada, prestando una atencion
especial a aquellos aspectos clave de los mismos.
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Mapa de procesos

Un mapa de procesos se puede evidenciar cuales son
las tareas paso a paso, los roles, la relacion entre areas
de la organizacion, tiempos de ejecucion y los
responsables.

Para tener un personal mas comprometido con sus
funciones se requiere hacerles conocer en cual tipo de
proceso se encuentran sus actividades para asi
entender la importancia de su trabajo y el mejoramiento
de sus funciones, existe personal que cumple con sus
actividades dia a dia sin saber la importancia que
desempena dentro de la cadena de valor.
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Mapa de procesos de la Biblioteca de la Universidad de La Laguna

PROCESOS ESTRATEGICOS
PE-01 Direccidén PE-02 Gestion de PE-03 Evaluacién y
estratégica Alianzas mejora Gl
PROCESOS OPERATIVOS {}
U PO-01 Gestion de recursos de informacién PO-02 Acceso a la informacién U
S — E 1 |
PO-01.1 Selec'clan Y > PO-01.2 J PO-02.1 Localizacién de la informacion S
adquisicion Organizacion
U I T | ! | U
L PO-02.2 Consulta | | PO-02.3 Préstamo
PO-01.3 Preservacidn y conservacion y préstamo Interbib.
A 1 1 A
R — _ R
PO-03 Formacidn de usuarios >
| |
PO-04 Gestion de espacios >
0] 0)
PO-05 Marketing y difusién )

PS-01 Gestion 2 Gestién de PS-03 Gestién de PS-04 Gestion de
econdmicay P ot infraestructuras y
administrativa RERCTINN tecnolog'a mantenimiento

PROCESOS DE SOPORTE
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mplo: Laboratorio Clinico

Mapa de Procesos

Procesos Estrategicos

- Planificacion
Marketing > 1‘?“"“">> Estrategica y >} m.ml
'

Procesos de Operacion

T ) ol ) e

Procesos de Apoyo
Administracion Recursos
Almacenamiento | | 'y contabilidad Humanos Informatica
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Ejemplo: Empresa de produccién

Mapa de Procesos

ESTRATEGICOS
Planificacion : Revisian [ '
Estratégica SE— Anual de mercado
-
OPERATIVOS
4 Padidos = Planifiicacion Mazclado Conformado Trarapors |
Compras Homo [——=| Almacen
w
DE APOYO
Sistemas
Mantenimiento Capacitacion inf i
Cliente |+
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Mapa de Procesos

Zjemplo: Pizeria

Planificacion Estrategica
rocesos - - - -
Estrategicos RR o o Siste " :
Alencion Praparacin
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Despliegue de Procesos

Conoete por
actrecades.
Cada sctividad esth
CONformmass por
sctedades
Cada actividad estd
CONMOITASn poF
Preparacién pedido \
E | Cotontar romo (e
X
- +{Roceptn o0l pedan [« { Proparar ngradectes Compran
¥
Prepars puis
T
Hormear pzza
¥
I Ermpquatas (iErs ]
[ ]
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Despliegue de Procesos

siemplo:

Preparacion pedido \

m Calentar hormno Mantenimienlo
¥
Recepcitn del pedido |« Preparar ingredientes Compras

L el
P - i
(mazclar mnm
¥
Hornear pizza
L ]
Em.piq.mu- pizza
___ ¥
lrnpurlgﬂ':rﬂ
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Forma de documentar los procesos:
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Formas de documentar los procesos

Existen varias formas, sin embargo, las m ds usuales son:

Mapa de procesos

Ficha de proceso

Procedimiento

Diagrama de flujo del proceso
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Ficha de procesos:

La ficha de proceso es un documento donde se
recogen los principales componentes del proceso.

Ayuda a catalogar todos los procesos que operan
en la organizacion aclarando su papel, otorga la
Importancia adecuada a los elementos que Io
componen evitando posibles omisiones.

La comparacion entre procesos a partir de las

fichas puede permitir descubrir conflictos y areas
de mejora.
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Ficha de Proceso

. En este documento deben aparecer los siguientes datos referidos al procesa:

Nombre:
Propietario:
Alcance:

Entradas:

Salidas:

Recursos:

Variables de control:
Registros:
Indicadores:

Objetivo:

Proveedores:
Clientes:

. M adelas;

MNombre del proceso

Objelive:

Racursos:

Meance Entrades:
Salidas:

Ragistros:

Variabias de controb

Indicmdones:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO



Ficha de Proceso

Objetiva ¢ Misién

Debe identificar el para que, propasito o razon de ser
y el para quién se destina el proceso. Puede incluir

Nodelos: una descripcion inicial del proceso breve y concisa,
de forma que sirva de orientacion y presentacidn del
misma.

Objetiv Propietario
Mo £
pross N
i~ .l,l "
Entrada Recursos Resultado s [

E Cliente

Registros  Variables de control Indicadores
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Ficha de Proceso

Propietario

] Miembro de la organizacidn al gue e le azigna la direccén o liderazgo de todas las actividades relativas a la gesthn del

pracasa,
. Tareas:
- Establecer medidas v fijar chjetivos para mejorar eficacia y eficiencia del proceso.

. Definir alcance del procaso,

. Acardar requerimientas con clientes v proveedores del proceso.
= Organizar actividades de equipo,

- Preparar documentos.,

= Dirigir equipo en identificacion de cambios

Alcanee o Limites

. Dande empieza v dande acaba el dmbito de influencia del praceso. ldentificar:
- Inicia v fin del procesa.
- Entradas y proveedores,

. Salidas v clientes.
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Ficha de Proceso

Entradas y salidas

Entradas ' Salidas

ldentificar las caracteristicas de las entradas.

*Especificar los valores de las caracter isticas para que las entradas sean procesahbles.
*Identificar las caracteristicas de las salidas.

*Especificar los valores deseados para las caracter isticas de las salidas {resultados
conformes).
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Ficha de Proceso

Clientes y Proveedores

* Cliente: Parsona ¢ grupo de personas que reciben el resultado o la salida dal proceso [output).

* Proveedar; Persgna o grupa de personas que brindan las entradas para que éstas sean procesadas en beneficia da los
clientes.

Recursos
* Identificar la infraestructura de medios necesaria para la ejecucdn de las actividades dal proceso.

* [dentificar las requisitas de competencia necesarios para las personas que realizan actividades que afecten al resultado del
proceso.

. Asegurar que se cumplen los requisitos identificados para la infraestructura de medios y los referentes a la competencia de
las personas.
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Ficha de Proceso

Variables de control
* Parametro sobre el que se puede actuar para modificar los resultados de los procesos.
Registro

* Documentos que presentan resultados obtenidos o proporciona evidencia de las actividades
desempenadas,

Indicadores

* Expresion numérica representativa de la consecucion de la mision de un proceso y su
evolucion en el tiempo.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO



Ficha de Proceso

Ejemplo

Proceso: Capacitacién de personal Propietario: Jefe Recursos Humanos

Objetivo: Desarrollar las habilidades del personal para brindar

: = h T Alcance: 100% del personal
un mMmejor servicio, a traves de la capacitacion.

Proveedor Entrada Subprocesos Salida Cliente
Necesidades de Area de
Personal Cuestionarios Didgnostico R TR A Recursos
P Humanos
Area de Recursos Necesidades de Idtntificacié; de Programa de ;.marde
Humanos capacitacién ozl o capacitacién i
capacitacién Hurnanos
- Area de
Area de Recursos Programa de Imparticién de la :
Humanos capacitacién capacitacién Personal capacitado 2::::;”
Area de Recursos Personal capacitado Evaluacién de la C:r:::ii:rél: RA;::rsd:s
Humanos P capacitacién pprncesns PR
Reqgistros um'ph? de control @ Recursos
indicadores
VARIABLES DE CONTROL: PERSONAL ENTRENADO EN LA
PROGRAMA DE CAPACITACION, AUDITORIAS INTERNAS CAPACITACION INTERNA,
CURRICULUM VITAE DEL INDICADORES: INFRAESTRUCTURA ADECUADA
PERSONAL, REGISTRO DE 1009 CUMPLIMIENTO PARA CAPACITACION INTERNA,
EVALUACION DE PROGRAMA CAPACITACION; 95% RECURSOS ECONOMICOS.
CAPACITACION SATISFACCION EVALUACION

EFICACIA

LLEJO



Diagrama de Flujo

Proporciona comprension del proceso.

Facilita capacitaci on a terceros.

Identifica f dcilmente puntos de modificaci 6n y mejora.

Da a conocer respansables y responsabilidades.

Facilita identificaci an de indicadores
ﬁ:,

(on
-I

Representacian visual de las etapas de un proceso. Ventajas de su uso:

Simbala

Actividad -
Decision l
Tarminal -

Lineas de fluje

e
—

Conector .
Documents -

Dascripciédn

Dentro de cada rectangulo, se
deserlbe breavernants |s
actividad.

Sefisls el punto en el procesos
donde hay que tormar una
decisién,

Identifica &l inicio v &l final del
procaio, segun lo que se
indique &n su interior.

Reprezents la vis del proceso,
conectando elementos.

Circulo usado cuando el
diagrama abarca mas de una
paging, s& deses hacer
referancia & alguna otra
actividad, o cuando no 1e dezas
usar flachas para unir
actividades distantas.

Representa documentos
generados en &l proceso.
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Diagrama de Flujo

PAUTAS PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUID

s Enlistar las personas adreas que participen n el procesa, dividiendo una haja en tantas calumnas como persanas o dreas
participen,
s Definir v usar simbolos estandarizadaos para |a elaboracon de la secuencia bgica del procaso,

. Asegurarse gue todas las Ineas y conectores estén unidos.
s Revizar que el diagrama esé completo. Que o gue se haca realmente, 2318 representada an &l

' Probar la validez del diagrama v mejorarle en baze a esta revisdn, cuando corresponda.

COMERCWLEE

DECTOR GENERAL ASESOR EECCHiN ADMBRISTRACION Y
SUBCONTRATADOS OENERAL MAFHETING
Pretesi nempdid an |
LT wente yokania
']
C ara A
i whirewrtar
Daba chas mammanilad am || [
i b b oben Cial Tomardatos v e
sealaar
prErEniacaray
i  — . % -
Foa sl zar proyeoi Lo Foalizar progessta ) gl A
BE i 00 LT AR ] LR ST
Baabingi pissanfacits |
-y Diadla
4 t:."- === Exanbmi
Raslizar Oibm s F —
negeagacnes. Cmme
sConbmsE
i ) -Caniicads SfiuSeain (pibied)
dupkgias propeony |7 Al I ey -H_Fl_-:n:-[plum:l
&lnarE oon b ke G o (paabia & prvaa )
!

D
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Procedimiento

Se recomienda que describan:

QBIETIVD

- Afirma vy complementa lo exprasado en el ftulo, Define la mision del proceso.
ALCANCE

. Sefiala los imites del proceso: dreas, departamentos, productos, lineas de negocio, que tienen relacion directa o gue se
interrelacionan con su contenido,

RESPOMSABILIDADES

- Indica las responsabilidades de cada participante en el pracesa.

DESCRIPCION

= Parte fundamental del documento. Explica de forma detallada.

REGISTROS

- Evidencia que demuestran la ejecucidn del procesa.
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Procedimiento

OBIETIVO:

=  Medir el grado de satisfaccbn del cliente a nivel general y en temas espedficos, asi como detectar

areas de mejora.

ORIGEN DEL PREOCESD:
« MNecesidad de evaluar el servicio.

RESULTADOS:

*  Servicio evaluado y medidas correctoras y preventivas asociadas puestas en marcha y evaluadas.

PROPIETARIO:
* ] Calidad y Control de Gestion (10)
* R. Postventa (16)

RESPOMNSABILIDADES:

(1): D. General

(3): 1. Producto Especiales y Autom aticos
(6): ). Producto Alquiler

(7): Soporte Comercial

(&): J. Producto Servicio Técnico

(9): ). Contab. y Finanzas

(10): ). Calidad y Control de Gestion.
(16): R.Postventa

|F THECAG -':|
| MOCELOS
¥ ]}
Pl SEET R TARID 1 EMCUIETS )
lnll..l.-Ea:l. I-?\Fl“..llﬁliu LAl T5d '_'I_’— —_—
H, . WASE OF
At CW T OE
| BELECOCeRR MUESTRA (1008 o CLETES
|i 53
"
By IRE EHCLESTA Er eI Tasg
| TR 1) [T RECEDaE
1 e mim—
™. B EEBULT A M
| Tamsm BT ADGSE O T
[
[HOIEETAS
AMALISS & Cm B O ORRECTORAS ¥

PREVERTRAE {1} 7610}

¥
CORUBCADION &
FEFralag BD DEP#F‘T!IIJrﬂ;-II'I.
Ly

l ALCHRER
’—b‘ Of
MEDICsLE CORRECTIVAG ¥ =,
| PREVEMTIVEE [z - —

g S
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Procedimiento

¢COMO?

A? Existen dos tipos de encuestas:
1) A Distribuidores (anual)

2) A clientes de servicio Post-venta: el primer viernes de cada mes con una selecci  on de un minimo
de siete clientes o distribuidores. Los criterios de selecci  on son;

- Importe de la facturaci on
- Estrategia
- Nuevo cliente

La responsabilidad de estas actividades es de Soporte Comercial (7) y tiene el apoyo del R,
Postventa (16),).Calidad v Control de Gesti on (10). Las encuestas recibidas las custodia Soporte
Comercial {7) durante un periodo m inimo de tres meses.

B? La encuesta se realiza telef onicamentey se introducen los datos directamente en ordenador.
C? Se hace un informe total de la evaluaci on.

D? Se hace seguimiento de las acciones correctivas y preventivas, se eval Ua la eficacia de las
mismas y se analiza la situaci on del servicio que se est a dando a los clientes. Esta reuni on no tiene
acta espec ifica, las acciones acordadas se describen en el RG-03.
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Cantrol de la documentaci dn

Aprobar los documentos antes de su emision

Revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarios nuevamente

MOQI.II'!I'!! de que sé identifican los cambios Y
el estado de la revision actual de los documentos.

Asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentren a disposicién de los usuarios.

Asegurar documentos legibles y facilmente identificables.
Asegurar control e identificacion de documentacién externa.

Identificar documentacion obsoleta y prevenir su uso no intencionado.
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Ejemplo de fichas de procesos:
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[ MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS | FICHA-PROC- DOCS |
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DELPROCESQO EDICION FECHA REVISION

GESTION DE DOCUMENTOS 1 07/11/03
MISION DEL PROCESO

Definir el sistema de elaboracion y control de los documentos que forman parte del
Sistema de Gestion de Calidad de Empresa S.A., que asegure su correcta gestion.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Propuesta de creacion de documentos Entrega de Copias Controladas

Elaboracion de borradores Recogida y Destruccion de Copias Obsoletas
Revision y Aprobacion de borradores Archivo de Criginales Obsoletos

Edicién y Archivo de originales Gestion de Documentos Externos
Modificacion Lista de Documentos en Vigor  |Gestion de Copias no controladas
Creacion/Derogacion de Listas de Codificacion de Documentos

Edicién de Copias Controladas

RESPONSABLES DEL PROCESO
Todo el personal de la empresa y en especial el Responsable de Gestién de Calidad

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Propuestas de creacion, modificacion y
derogacion de documentos del sistema de
gestion de calidad.

Documentos  actualizados, controlados vy
dispuestos en sus puntos de uso.

PROCESOS RELACIONADOS

En general, estan relacionados todos los procesos de los que surgen documentas gue
es preciso controlar.

RECURSOQOS/NECESIDADES
Procesador de textos Archivo para documenios
Lista de documentos en vigor Sello para marcar originales
Listas de distribucion de documentos Acceso a Intranet
REGISTROS/ARCHIVO3
Documentos originales Archivo
Lista de documentos en vigor REGISTRO-DOCS-01
Listas de distribucion de documentos REGISTRO-DOCS-02
INDICADORES

Numero de Incidencias por incorrecta elaboracion de documentos

Nimero de Incidencias por incorrecta distribucién de documentos

Mamero de Incidencias por falta de actualizacion de documentos

Mamero de Incidencias por uso de documentos cbsoletos

Numero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas

Nimero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias
DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de Gestion de Documentos MDP-DOCS ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO




| MDP-SEGUIMIENTO ¥ MEDICIGN DE PROCESOS | FICHA-PROC- REGS |

FICHAS DE PROCESOS
FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION

GESTION DE REGISTROS 1 07/11/03
MISION DEL PROCESC

Recoge el modo de identificacion, formato, cumplimentacian, acceso, almacenamiento,
conservacion y disposicidn de los registros del Sistema de Gestion de Calidad

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO
Formato de los registros Conservacion y archivo
Identificacion de registros Disposicion de registros
Cumplimentacion de registros
Almacenamiento y recuperacion

RESPONSABLES DEL PROCESO

El responsable de |a gestidn de registros es el Responsable de Gestién de Calidad
En cada procedimiento se definen los responsables de cumplimentacion de registros

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESQ

Determinacion de nuevos registros Registros controlados y gestionados

PROCESOS RELACIONADOS

En cada procedimiento se definen los registros comrespondientes a cada proceso

RECURSOS/NECESIDADES
Formato para la cumplimentacién de registros
Listado de registros en vigor

REGISTROS/ARCHIVOS
Listado de registros en vigor REGISTRO-REGS-01

INDICADORES
Numero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Mumero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de Gestion de Registros MDP-REGS
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| MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS | FICHA-FROC- INCI ]

FICHAS DE PROCESOS
FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION

GESTION DE INCIDENCIAS 1 07/11/03
MISION DEL PROCESO

Definir las acciones a tomar para que todas las incidencias detectadas sean registradas
y para que sean determinadas, aplicadas y verificadas las acciones correctoras mas

adecuadas.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO
Deteccion de Incidencias Asignacién de Responsables y Plazos Tope
Registro de Incidencias Aplicacion de acciones determinadas

Correccion de Incidencias

RESPONSABLES DEL PROCESC

Todo el personal

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Incidencia registrada

Aparicién de la Incidencia . .
Acciones correcioras ejecutadas

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos del sistema de gestion de calidad

RECURSOS/NECESIDADES

Formato de Registro de Incidencias

REGISTROS/IARCHIVOS
Listado de Incidencias Registradas REGISTRO-INCI-01
Registro de Incidencias y acciones tomadas REGISTRO-INCI-02
INDICADORES

Nudmero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Numero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias
Nuamero de Incidencias no registradas en su momento
% de Incidencias corregidas dentro de plazo

DOCUMENTOS APLICABLES
Procedimiento de Gestion de Incidencias MDP-INCI
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Gracias...
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