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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 retención del
cliente.

Son aquellos procesos
extraídos de los procesos
relevantes que inciden de
manera significativa en los
objetivos estratégicos y son
críticos para el éxito del
negocio.



La organización por funciones: Es
la que reúne, en un departamento, a
todos los que se dedican a una
actividad o a varias relacionadas, que
se denominan funciones.

Es el tipo de estructura
organizacional, que aplica principio
de la especialización de las funciones

La organización por procesos: se emplea
en empresas en las que los procesos o
actividades de valor están claramente
definidas.

Se basa en la necesidad de que haya una
relación estrecha entre los procesos para
evitar que se pierda información por el

de la especialización de las funciones
para cada tarea.

evitar que se pierda información por el
camino y la empresa funcione como un todo
integrado.

PROVEEDOR COMPRAR –PRODUCIR-- VENDER/DISTRIBUIR CLIENTE



Organización estructurada por Funciones Organización Estructurada por

Procesos

Especialización individual o por

departamentos.

Competencias

amplias.

Esfuerzos de mejoramiento enfocados

internamente al departamento.

Esfuerzos de mejoramiento enfocados en

procesos.

Capacitación interfuncional limitada o nula. Individuos capacitados en diversas

funciones.

Subutilización de personal y/o equipo. Utilización de personal y/o equipoSubutilización de personal y/o equipo. Utilización de personal y/o equipo

mejorada.

Falta de entendimiento de la misión y los

objetivos de la organización.

Enfoque en la misión y los objetivos de la

organización.

Comunicación limitada con otros

departamentos.

Comunicación creciente con los

departamentos/áreas apropiados.

Responsabilidad limitada. Responsabilidad compartida.

Flexibilidad y agilidad limitadas para

responder a los cambios.

Flexibilidad ante los cambios.

Los individuos se esfuerzan en las actividades

de los departamentos.

Los individuos suman esfuerzos para

completar un proceso total más que

actividad una en particular.



En general la diferencia es que en una
organización 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 líneas de productos y se enfocan
en los procesos de negocio clave que se debe
realizar perfectamente bien con el propósito de
satisfacer al cliente.satisfacer al cliente.



Con frecuencia son incapaces de
ver la relación entre lo que lo
hacen cotidianamente y la misión
y los objetivos conjuntos de la
organización.

Son relativamente autónomos y
poseen un enfoque interno más
que externo, lo cual propicia que el
departamento realice muy bien en
su mayoría su trabajo específico.

Lo que la puede llevar a ser una organización
subóptima debido a que no existirá una
alineación entre ellos, es decir, que si en un
extremo del proceso se realiza un esfuerzo,
el otro debe responder en consecuencia.



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

Permite a una organización alcanzar su misión y
objetivos con más facilidad porque todos sus
miembros están alineados con los procesos para
atraiga clientes y los retenga.

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

Facilita el uso de equipos de trabajo
autónomos y con capacidad de resolución de
problemas



La administración 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.



Para permanecer competitivo en el mercado, las empresas deben identificar los
procesos que desperdician recursos y mejorarlos, con la intención 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.



1. Determinar el objetivo del proceso tal como se relaciona con el cliente.
2. Determinar los límites 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
límites de los procesos tal como se relacionan con departamentos estructurados
por funciones.

4. Identificar quién es el propietario del proceso.
5. Crear un mapa de proceso que identifique todas las actividades del proceso.
6. Separar las actividades que no agregan valor de las que sí lo agregan.6. Separar las actividades que no agregan valor de las que sí lo agregan.
7. Eliminar las actividades que no agregan valor.
8. Identificar, analizar y eliminar la variación en el proceso.
9. Determinar si las actividades de valor agregado restante son en realidad la “mejor

práctica”.
10. Rediseñar el proceso con base en el conocimiento obtenido en los primeros

nueve pasos.



Los esfuerzos de mejora de procesos deben concentrarse en lo que
resulta importante para el cliente, no importa que el cliente sea la
siguiente estación de trabajo o el usuario final de producto o servicio.
Sin este enfoque, una organización podría iniciar la mejora de
procesos sin seleccionar los procesos adecuados, aquellos queprocesos sin seleccionar los procesos adecuados, aquellos que
requiera el cliente.



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 definición estrecha del proceso. Esta definición
limita el esfuerzo de mejorar porque falla el estudio de la
experiencia del cliente.experiencia del cliente.



Los procesos evolucionan con el tiempo. Lo que fue una actividad
necesaria en el pasado, tal vez ya no lo sea ahora por los cambios en
la tecnología y los deseos o las exigencias del cliente. Al identificar
las actividades adicionales en el mapa de proceso, es fácil ver que
tal vez algunas de estas actividades ya no son necesarias y es
posible desecharla.posible desecharla.



distraen

Objetivo principal

Son dispendiosas

Proceso



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

Una compañía constructora de Carolina del Sur decidió participar en una competencia nacional para
el Libro Guinness de Records Mundiales. El objetivo era encontrar al “albañil más rápido del

mundo”

Entre las mejoras al proceso y la eliminación de actividades que no agregan valor están:
•Mediante estudios de tiempo y movimientos se determinó la altura adecuada de los andamios para realizar
movimientos de la manera mas rápida y menos extenuante.
•Se eliminaron movimientos adicionales.
•Se mejoró la calidad de los trabajos.
•Nuevos diseños 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 desarrolló un nuevo método para establecer la altura de las filas de tabique usando un poste con agujero y
un pasador de cadena.
•Se mejoró la calidad al eliminar la variación en la altura de las líneas de tabiques.
•Se eliminaron actividades que no agregaban valor, como fijar y modificar la altura de las líneas de tabique.
•Se crearon nuevas formas de apilar los tabiques en el andamio, como la altura adecuada de la pila, un nuevo
ángulo de posicionamiento y una nueva distancia entre las pilas de tabiques.
•Se incrementó la eficiencia del albañil al alinear el trabajo con la obra.
•Se redujeron los accidentes relacionados con las caídas 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
pegó 1,493 tabiques



Así como eliminar actividades
que no agregan valor en un
proceso

Evaluar

Buscar si existen MEJORES FORMAS
de hacer el trabajo

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

Métodos de trabajo deficienteEvita

Practicas obsoletas

Pasos innecesarios



CLASIFICACIÓN DE PROCESOS









Los mapas de procesos de una compañía u
organización se contempla durante la elaboración de su
plan estratégico corporativo, con el objetivo de conocer
mejor y más profundamente el funcionamiento y el
desempeño de los procesos y las actividades en los
que se halla involucrada, prestando una atención

Mapa de procesos

que se halla involucrada, prestando una atención
especial a aquellos aspectos clave de los mismos.



Un mapa de procesos se puede evidenciar cuáles son
las tareas paso a paso, los roles, la relación entre áreas
de la organización, tiempos de ejecución y los
responsables.

Para tener un personal más comprometido con sus

Mapa de procesos

Para tener un personal más comprometido con sus
funciones se requiere hacerles conocer en cuál tipo de
proceso se encuentran sus actividades para así
entender la importancia de su trabajo y el mejoramiento
de sus funciones, existe personal que cumple con sus
actividades día a día sin saber la importancia que
desempeña dentro de la cadena de valor.















Forma de documentar los 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 organización aclarando su papel, otorga la
importancia adecuada a los elementos que lo
componen evitando posibles omisiones.

Ficha de procesos:

componen evitando posibles omisiones.

La comparación entre procesos a partir de las
fichas puede permitir descubrir conflictos y áreas
de mejora.





























Ejemplo de fichas de procesos:









Gracias…


