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GESTION POR PROCESOS - TIPOS DE PROCESOS

ACTIVIDAD DE PROYECTO
1. Determinar las especificaciones
funcionales del Sistema de
Informacion.

ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE
2. Disenar los mapas de procesos de
las areas involucradas en el sistema

de informacion a desarrollar.
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GESTION
POR PROCESOS

¢Qué es la Gestion por Procesos?

éPara qué la Gestién por procesos?
Pasos para la Gestion por Procesos
Identificar clientes y sus necesidades
Definir Productos y Servicios

Descripcién de un Proceso

ADSI - Andlisis y desarrollo de sistemas de informacion - SENA, DE CLASE MUNDIAL

GESTION
POR PROCESOS

Tipos de Procesos
Diagramar Procesos
Simbolos del Flujograma

Andlisis de Datos
y Mejora del Proceso
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Este material puede ser distribuido, copiado y exhibi-
do por terceros si se muestra en los créditos. No se

puede obtener ningln beneficio comercial y las obras
derivadas tienen que estar bajo los mismos términos
de licencia que el trabajo original.

Glosario

Referencias

ADSI - Fase 1 identificacidon - Gestion por procesos
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Anélisis y desarrollo de sistemas de informacion

I ADSI

GESTION POR
PROCESOS

Destinatarios (demandas) .

Plan del centro

OBJETIVOS

{éComo
mejorar?
ACTUACION

Act

MEDCION EJECUCION
Check Do

{Coémo se
ha hecho?

Actuacion de mejora

¢Qué hacer
y como
hacerlo?

Hacer lo
planificado

La gestion por procesos funciona siguiendo el esquema PDCA:
Plan —> Do —>Check —> Act, esto es, Planificacion —> Ejecucion —> Medicion -—>

{QUE ES
LA GESTION
POR PROCESOS?

*Conjunto de actividades secuenciales que realizan una
transformaciéon de una serie de Entradas en las Salidas
deseadas anadiendo valor.

*Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interacttan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. (ISO 9000).

*Conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y ta-
reas que se encadenan de forma secuencial y ordenada
para conseguir un resultado que satisfaga plenamente
los requerimientos del cliente al que va dirigido.

{PARA QUE
LA GESTION
POR PROCESOS?

*Mejora continua de las actividades desarrolladas

*Reducir la variabilidad innecesaria

*Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad
de las actividades

*Optimizar el empleo de los recursos

PASOS PARA
LA GESTION
POR PROCESOS

1. Identificar clientes y sus necesidades
2. Definir servicios/productos

3. Describir procesos

4. Desarrollar el mapa de procesos

5. Diagramar procesos

6. Andlisis de datos y mejora del proceso
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Andlisis y desarrollo de sistemas de informacion
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IDENTIFICAR CLIENTES
Y SUS NECESIDADES

- - - LI 4
Definir la Mision
Identifica el objetivo fundamental de la unidad, su razén de ser.

Qué hacemos
(Productos/Serivicios)

Coémo lo hacemos
(Procesos)

Para Quién lo hacemos
(Clientes)

*Objetivo organizacion:
— Satisfacer las necesidades y expec-
tativas de sus clientes

*Tipos clientes:
— Internos
— Externos

DEFINIR PRODUCTOS Y SERVICIOS

Conociendo los clientes, se determina qué productos y/o servicios se les esta ofreciendo.

Descripcion de un Proceso
CONTROLES

entrapas > WRGZELEN wl saLinAs

RECURSOS

*Objetivo: Descripcion breve y conci-
sa del objetivo del proceso.

*Propietario: Responsable del proceso.

*Requisitos: Qué requerimos para ini-
ciar el proceso.

*Entrada: Son los insumos que entre-
ga el proveedor para ser procesados.

*Salida: Producto o servicio creado
por el proceso.

*Cliente: Para quién hacemos el proceso.

*Proveedor: Quién abastece al proceso.

eInicio: Primera actividad del proceso.

*Fin: Qué es lo ultimo que se hace.

Cliente:

*Es la razén de ser del proceso.

*“Persona o conjunto de personas
que reciben y valoran lo que les
llega desde el proceso”.

*Valoracion de sus expectativas y
necesidades.

Requisitos:

¢ Condicionantes que limitan nues-
tra capacidad de accion:
- Legales
- “Deseabilidad social”: reciclaje,...
- Estratégicas

Recursos:

*Humanos:
- Responsable: “Alguien tiene que
ser responsable de todo... o nada
se llevara a cabo”. [1]
- Agentes

*Materiales: Econémicos, maquina-
ria, etc.

*Tipologia:
- "Se gastan”: acero, tiempo...

- “Se amortizan”: maquinaria, re-
troproyector, etc.

Controles:
Meétodos/Proce-
dimientos:

*“Know-how"”: conocimiento sobre
la forma de actuar.

Salidas:

Resultados

*La “aplicacién” del proceso sobre
los recursos genera una salida.

*La repeticion del proceso genera un
“flujo de salida”, que se puede medir.

SENA, DE CLASE MUNDIAL
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{Qué tiene un
Mapa de Procesos?

*Procesos estratégicos: *Procesos clave *Procesos de Apoyo o Soporte:
- Procesos que orientan y dirigen - La razén de ser de nuestra em- - Los que apoyan a uno o mas de

TI PO S D E P RO C E S O S los procesos clave y de soporte. presa o unidad, el objetivo prin- nuestros procesos clave.
cipal de actividad.

Anélisis y desarrollo de sistemas de informacion
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Ejemplo Mapa de Procesos 7.,”’ Eﬂ

MEDELLIN

INSTITUT® DE DEPORTES Y RECREACION

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir y controlar las metas de la organiza-
cion, sus politicas y estrategias

EVALUACION Y
MEJORAMIENTO

PLANEACION PARTICIPACION

INSTITUCIONAL COMUNITARIA

MICROPORCESOS
ESTRATEGICOS

MACROPORCESO PROMOCION Y ESTIMULO AL DEPORTE, MACROPORCESO ADMINISTRACION DE ESCENARIOS
MISIONALES LA RECREACION Y LA ACTIVIDAD FISICA MISIONALES DEPORTIVOS Y RECREATIVOS

MICROPORCESOS
DE APOYO

MICROPORCESOS
DE EVALUACION

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

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

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

Satisfaccion de los clientes

Necesidades y Expectativas de los Clientes

AMINISTACION AMINISTACION AMINIS,TACI(')N
TALENTO HUMANO FINANCIERA JURIDICA

LOGISTICA

Fig. 2: Gestion de Procesos.

SENA, DE CLASE MUNDIAL

http://www.gestion-calidad.com/gestion-procesos.html

Fig. 3: Sistema Gestion de Calidad.
INDER Medellin. http://www.inder.gov.co/ADNNew/FRAMEWORK_Branch.php?root=8
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DIAGRAMAR
PROCESOS

Representacion grafica de los procesos
mediante Diagramas de flujo.

Diagrama de Flujo

*Herramienta de representacién gréfica.

*Aplicacion a cualquier secuencia de acti-
vidades que se repita ciclicamente

*Para que sea util debe ser:
- Flexible
- Sencillo

*Nivel de detalle: macro, medio, micro

ORL

Utilidades del Flujograma

* Comprender un proceso

* Papel/responsabilidad cada agente

* Formar a las personas

* Recordatorio

* |dentificar problemas y oportunidades para la me-

jora del proceso
* Clarificar la relacion cliente — proveedor

RETAYS

SiMBOLOS
DEL FLUJOGRAMA

Inicio y final
| .,
del proceso Medicion
Actividad o
paso individual
Documento
Punto de
decision
Conector Datos
almacenados

c
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ANALISIS DE DATOS Y
MEJORA DEL PROCESO

*Desarrollo de criterios, in- *Diseno de un calendario ¢Recoleccion y codifica- <Elaboracion de cuadros
dicadores y estandares. de recogida de datos. cién de datos. de mando.

]

Criterio, Indicador, Estandar:

“A menos que sepa como lo esta haciendo a lo largo del camino, nunca
sabra cuando haya terminado si tuvo éxito” Crosby B. Philip[1].

Criterio: Aspecto no medible del Indicador: Instrumento que permi-
proceso que interesa evaluar. te medir los procesos y por lo tanto
evaluar su calidad.
Objetivo a evaluar del proceso.

Tiempo de espera de un pacien- % de pacientes que esperan mas
te en urgencias no superior a de 10 minutos.
10 minutos.

Anélisis y desarrollo de sistemas de informacion

Estandar: Grado de cumplimiento
del criterio de calidad.

* A
3

[

ADSI

Criterio de Calidad

Condicién a cumplir para ser considerado de calidad.

*Requisitos:
- Explicito
- Aceptable por cliente

*Fuentes habituales:

- Aceptado por los clientes internos

- Elaboracién participativa
- Comprensible
- Cuantificable

normativas legales

codigos éticos o normas de fun-
cionamiento

experiencia de los profesionales
practicas relevantes

practica de profesionales lideres

*Recomendaciones:
- Fécil de capturar
- Objetivo

- Sencillo

- Claro

- Cuadro de mando

CO8

c
el
o
]
2
5=
=
=
[}
Rel
(0]
(7]
(]
L

1 3 SENA, DE CLASE MUNDIAL



Andlisis y desarrollo de sistemas de informacion ]

[

14 B

(SOEL

4 Grado de cumplimiento exigible a un criterio de calidad.
Estandar P g

de Calidad *Niveles minimo y maximo aceptables

{Estandar = 100%?

Enfoques de Mejoramiento

*Enfoque Harrignton: Existen 5 fases para el mejora-
miento continuo de los procesos.

- Conocimiento del Proceso. - Mediciones y controles

- Mejoramiento Continuo

- Organizacion para el mejoramiento. - Modernizacién del Proceso.

*Metodologia ISO 9004 para el mejoramiento de la calidad,

propone unos pasos en la estrategia de mejoramiento:

Reconocimiento de una Oportunidad de Mejoramiento.

Aplicacién de acciones preventivas y correctivas.
Iniciaciéon de los proyectos y actividades de mejoramiento. - Confirmacién del Mejoramiento

Investigacion de las causas posibles.

Sostenimiento de las ganancias

Establecimiento de las relaciones Causa-Efecto.

Continuacién del Mejoramiento

Analisis de Datos y Mejora del Proceso

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

MEDICION,

CLIENTES GESTION DE ANALISIS Y o CLIENTES
LOS RECURSOS e - >

SALIDA FPEEEEEEsEEEEE

FPEEEEEEEEEEy ENTRADA REALIZACION >) ;
PRODUCTO SemmmmmeY ° SATISFACCION §

* REQUISITOS * DEL PRODUCTO

—>

LEYENDA

—»  ACTIVIDADES QUE APORTAN VALOR

----- #  FLUJO DE INFORMACION

1 5 SENA, DE CLASE MUNDIAL
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GLOSARIO

Actividad: es la suma de tareas, nor-
malmente se agrupan en un proce-
dimiento para facilitar su gestion. La
secuencia ordenada de actividades
da como resultado un subproceso o
un proceso. Normalmente se desa-
rrolla en un departamento o funcién.

Indicador: es un dato o conjunto
de datos que ayudan a medir obje-
tivamente la evolucién de un pro-
ceso o de una actividad.

Gestion de procesos: Direccion,
control y coordinacién del trabajo
realizado para desarrollar o produ-
cir un servicio.

PROCEDIMIENTOS
CONTROLES |\ arco LEGAL

INSUMOS » Actividades

(QUE AGREGAN VALOR)

PRODUCTOS
» SERVICIOS

Proveedor
(MATERIA PRIMA)

RECURSOS
Cliente

Fig. 4: Zuniga, R. (2010). Planificacion de Procesos.

Procedimiento: forma especifica de
llevar a cabo una actividad. En mu-
chos casos los procedimientos se
expresan en documentos que con-
tienen el objeto y el campo de apli-
cacién de una actividad; que debe
hacerse y quien debe hacerlo; cuan-
do, donde y como se debe llevar a
cabo; que materiales, equipos y do-
cumentos deben utilizarse; y como
debe controlarse y registrarse.

Proceso: Conjunto de recursos y ac-
tividades interrelacionados que trans-
forman elementos de entrada en
elementos de salida. Los recursos pue-
den incluir personal, finanzas, instala-
ciones, equipos, técnicas y métodos.

Proceso clave: Son aquellos proce-
sos que inciden de manera significa-
tiva en los objetivos estratégicos y
son criticos para el éxito del negocio.

Proyecto: suele ser una serie de ac-
tividades encaminadas a la consecu-
cién de un objetivo, con un principio
y final claramente definidos. La dife-
rencia fundamental con los procesos
y procedimientos estriba en la no re-
petitividad de los proyectos.

Sistema: Estructura organizativa,
procedimientos, procesos y recursos
necesarios para implantar una ges-
tion determinada, como por ejemplo
la gestion de la calidad, la gestion
del medio ambiente o la gestién de
la prevencién de riesgos laborales.
Normalmente estan basados en una
norma de reconocimiento interna-
cional que tiene como finalidad ser-
vir de herramienta de gestién en el
aseguramiento de los procesos.

Subprocesos: son partes bien defini-
das en un proceso. Su identificacién
puede resultar Uutil para aislar los
problemas que pueden presentarse
y posibilitar diferentes tratamientos
dentro de un mismo proceso.

*Giovanni P O., & Soto C. A. Propuesta Metodoldgica para el
Mejoramiento de Procesos Utilizando el enfoque Harrignton
y la Norma ISO 9904. Revista Universidad EAFIT, Julio-Sep-
tiembre, ano/vol 41, nimero 139. 46-56.

«[1] Crosby B. Philip

*Fig.1: IES INFANTE D. JUAN MANUEL.
http://www.murciaeduca.es/iesinfantedjuanmanuel/sitio/index.cgi?wid_seccion=15&wid_item=121
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*Fig. 2: Gestion de Procesos.
http://www.gestion-calidad.com/gestion-procesos.html
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*Fig. 4: Zuniga, R. (2010). Planificacién de Procesos.
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