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UNAM DIPLOMADO EN MAPEO Y REDISEÑO DE PROCESOS DECFI 
MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRIPCIÓN Y MAPEO 

LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU 
DESCRIPCIÓN Y MAPEO 

OBJETIVO GENERAL: 
Conocer los mecanismos de identificación y selección de los procesos estratégicos y/o 
críticos para la aplicación técnica de descripción y mapeo 

TEMARIO 

• 
1. Los Procesos Crítícos-_ 

1.1 · Factores que determinan su importancia 

2. Los procesos estratégicos 
2.1 Su alineación con la misión, la visión y los objetivos de la organización 
2.2 Lo urgente y lo importante 
2.3 Los costos de la premura 

3. Los procesos problema y las causas raíz 
3.1 Identificación de las causas 
3.2 Identificación de los problemas 
3.3 Identificación de las oportunidades 

4. Las responsabilídades de los operaríos 
4.1 Los estímulos y los premios de desempeño 

5. Los Mapas de procesos 
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Introducción 

Suponga el lector que planea un viaje en automóvil a través de la campiña. Una de las 
primeras cosas con que desearía contar sería un mapa que le auxiliara en la planeación y 
dirección del viaje. Un mapa actualizado y preciso que le ayude a planear la ruta y a 
resaltar los obstáculos y oportunidades que se presentarán, le proporcionará una 
forma de medir los avances y le ayudará a comunicar e ilustrar sus intenciones a los 
demás. 

Este libro es para aquellos que se encuentran planeando o que llevan a cabo un tipo 
diferente de viaje; el de la mejora continúa (de procesos). En el viaje a través de la 
campiña, el destino es una combinación de caminos, ciudades, fincas y terrenos que 
aparecen en el mapa. La ruta hacia la mejora consiste de los procesos productivos que 
una organización emplea para crear y transportar bienes y servicios a sus clientes, ya 
sean éstos miembros de la organización (otro.s departamentos, divisiones, plazas, 
etcétera) o externos al negocio (alguien que compra o utiliza tales bienes o servicios). 
Así, el mapa (o diagrama) que se utiliza en el viaje hacia la mejora deberá enfocarse en 
los procesos que confonman una organización. 

Así como es posible usar una variedad de mapas en un viaje: atlas, mapas estatales, 
interestatales, urbanos; también ocurre en un viaje hacia la mejora continua. Este libro 
enseña a crear e interpretar tres herramientas que permiten visualizar el trabajo 
interdisciplinario: los diagramas de relación, de proceso y de flujo (flujogramas). 

Los diagramas de relación indican las interrelaciones o vínculos existentes entre los 
clientes y proveedores en las distintas partes de una organización. Aunque por lo 
general se utiliza para mostrar una visión global que describe las interacciones entre las-·· 
principales funciones de la empresa, 

Figura 1. Tres vistas de un proceso 

Proceso de llenado de pedidos-Vista del diagrama de relaciones 

-
Manufactura ·. 

Ventas - .... 
1 • ' . 

' . 
e -

Ingeniería .. Distribución . 

Proceso de llenado de pedidos-Vista del diagrama interdisciplinario de proceso 
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Cliente 

Ventas 

Ingeniería 

f\:lanufactura 

Distnbución 

Proceso de llenado de pedidos-Vista del flujograma: paso de la "toma de orden" 

-

Es posible elaborar un diagrama de relación para cualquier nivel de la organización. 
El esquema superior de la Figura 1 representa el diagrama de la relación entre las 
funciones, entradas y salidas del proceso de pedidos de una organización. Las 
flechas gruesas describen el flujo del proceso; las delgadas representan el flujo de 
otros procesos productivos.Los diagramas de proceso interdisciplinarios muestran la 
forma en que los principales procesos productivos de una organización atraviesan 
los límites de varias funciones. Este tipo de diagrama revela lo que ocurre en el 
interior de las cajas negras de las funciones de dicha organización y muestra la 
secuencia de pasos que construyen tales procesos productivos, las entradas y 
salidas que se relacionan con cada paso. Asimismo, es posible elaborar programas 
de procesos interdisciplinarios para cualquier nivel de la organización. En la Figura 
1, el esquema intermedio muestra una visión más detallada del proceso de 
pedidos, en tanto que por lo general los diagramas de relación no indican los pasos 
que integran un proceso, esto es un aspecto fundamental de los diagramas 
interdisciplinarios de procesos. Nótese que las funciones mostradas en el diagrama 
de relación son representadas por bandas horizontales en el diagrama de procesos 
interdisciplinarios, así como en la importante banda que representa al cliente externo. 

Los flujogramas son quizá la herramienta mejor conocida para ilustrar procesos 
productivos. Los diagramas de flujo han sido ampliamente utilizados para definir, 
documentar y analizar procesos, en particular en el nivel máximo de detalle, es decir, 
una persona que ejecuta un trabajo específico o que desarrolla procedimientos para 
realizar una responsabilidad específica de trabajo. El esquema inferior de la Figura 1 

INSTRUCTOR: LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO - 4 -



UNAM DIPLOMADO EN MAPEO Y REDISEÑO DE PROCESOS DECFI 
MOD. W. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRIPCIÓN Y MAPEO 

revela la manera en que es posible usar un flujograma para detallar el paso "pedido 
tomado". Nótese que, aunque esto constituye un simple paso en el diagrama 
interdisciplinario de procesos ejecutado por la función de ventas, el flujograma describe 
las tareas y decisiones que son responsabilidad de un vendedor para levantar la orden 
del cliente 

Como la mayoría ya tiene experiencia en flujogramas, se centrará en especial en los diagra­
mas de relación y de procesos interdisciplinarios. Se incluyen los pasos a seguir para crear 
ambos tipos de diagramas, así como ejemplos, consejos y errores comunes al elaborarlos; y 
listas de comprobación y control que auxiliarán en la evaluación de los diagramas que se 
construyan. 

• -
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El siguiente cuadro resume muchos de los aspectos fundamentales de cada una de estas 
tres herramientas. 

Diagrama de relaciones Diagrama de procesos Flujograma 
interdisciplinarios 

Propósito Muestra las relaciones 
entre dientes y 
proveedores (en las que 
funciones o partes de la 
organización reciben 
aportes de otras 
personas, a las que se 
proporcionan resultados 

Nivel de detalle Poro 

Enfoque • "Contexto" de 
organización 

Puntos 
fundamentales 

• No muestra los 
procesos dentro o entre 
funciones. Trata éstos 
como "cajas negras" 

Relaciona entre si las 
partes de la 
organización 

• Muestra los enlaces 
entre provee dores y 
clientes en toda la 
organización 

• Responde a la 
pregunta, "¿qué 
proporciona la 
organización a sus 
clientes internos y 
externos? 

uestra unciones, uestra reas, secuencias 
pasos, secuencias de de éstas, entradas y salidas 
pasos, entradas y para un proceso especifico 
salidas de un proceso de de traba10 
trabajo en particular 

Medio 

• Interfase entre 
procesos y personas 

Máximo 

• Detalles del proceso 

• Muestra los procesos y ··Muestra las tareas. 
se 1 

. detalladas que constituyen 
pasos que re ac1onan un proceso 
con éstos, entradas y 
salidas, así como quién 
realiza cada paso 

Revela lo que existe en • No muestra quién realiza 
las tareas una caja negra 

• Muéstralos enlaces 
entre proveedores y 
clientes para un 
solo proceso 

• No muestra los enlaces 
entre 
proveedores y dientes 

•Responde a las •.Ri¡?sponde la prequnta, 
,, . , "lcomo se realiza el 

preguntas lque pasos trabajo en realidad?" 
toma la organización 
para brindar 
resultados a sus 
clientes ex ternos? ¿Y 
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¿Por qué hacer un diagrama de proceso? 
Los diagramas y flujogramas ayudan a dar visibilidad al trabajo. Una visibilidad ampliada mejora la 
comunicación y el conocimiento, y proporciona un marco de referencia común para aquellas 
personas involucradas con el proceso productivo. Por lo general, los diagramas se emplean para 
mostrar cómo se llevan a cabo los trabajos en una organización. Cuando se usan de este modo, 
representan una instantánea en el tiempo, que revela la combinación específica de funciones, 
pasos, entradas y salidas que la organización utiliza para aportar valor a sus clientes. Así, estos 
diagramas y flujogramas ayudan a documentar las rutas que se emplean para satisfacer al cliente. 
El análisis de los procesos representados en estos diagramas permite aumentar el nivel de satis­
facción de éste mediante la identificación de las acciones que es posible emprender para reducir el 
tiempo del ciclo de proceso, disminuir los defectos, abatir costos, establecer mediciones de 
desempeño.oriéntadas al cliente, reducir el número de pasos que no proporcionan valor agregadÓ y 
elevar la productividad. 

Por ejemplo, un distribuidor de artículos eléctricos creó un diagrama de procesos 
interdisciplinarios de su proceso de recepción de materiales. La instantánea resultante puso en 
evidencia que el proceso de recepción consistía de muchos más pasos de los que cualquiera 
hubiese podido prever, y que muy pocas mediciones de desempeño estaban establecidas 
adecuadamente. Cada fabricante tiene su propia manera de empacar y enviar sus productos. Esto 
provoca que el distribuidor tenga que adaptar su proceso a los de cada fabricante lo que, en 
esencia, establece múltiples procesos para efectuar la misma función básica, que es recibir y 
verificar los pedidos de los productos que ingresan a su almacén. El examen de los pasos que se 
llevan a cabo en este proceso revela que muchos de estos pasos suponen un doble trabajo o no 
aportan valor agregado. Esto sugirió a la gerencia de almacenamiento a iniciar proyectos 
dirigidos a reducir los pasos que no añaden valor y establecer mediciones para registrar la 
exactitud y rapidez la lectura de los datos de embarque, a fin de retroalimentar a los fabricantes 
que envían el material recibido. 

Asimismo, es posible emplear los diagramas y flujogramas para ilustrar cómo se· desea que la 
organización realice el trabajo. Mediante el estudio de un diagrama del desempeño actual de un 
proceso, a la luz de los requerimientos del cliente y de la información acerca de cómo percibe el 
valor, es posible trazar un esquema diferente que ayude a ilustrar las rutas que han de ser 
creadas para dar valor a los clientes. Así, los diagramas se convierten en requisitos previos e 
importantes para tener éxito en el diseño organizacional, la reingeniería de procesos o los 
proyectos de benchmarkinR-
Además de utilizar diagramas para mostrar cómo se efectúa.hoy en día el trabajo, o cómo se desea que 
se lleve acabo, es posible usar los diagramas de procesos para: 

• Dar orientación a los nuevos empleados. 
• Evaluar o establecer métodos alternativos de organización del personal que efectuará algún 

trabajo. 
• Incrementar con rapidez la velocidad con la que un grupo, equipo o departamento 

proporciona bienes o servicios al resto de la organización y viceversa 
• Identificar las oportunidades de mejora. 
• Evaluar, establecer o mejorar las medidas de desempeño. 

INSTRUCTOR: LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO - 7 -



UNAM DIPLOMADO EN MAPEO Y REDISEÑO DE PROCESOS DECFI 

MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRIPCIÓN Y MAPEO 

Uso de diagramas para orientar a los nuevos empleados 

Trate de recordar el primer día en un nuevo empleo: cualquiera. ¿Qué hizo el jefe para indicarle la 
forma en que el departamento embonaba en la organización, o bien la forma en que el trabajo 
que el lector realizaría en el departamento? Es probable que haya sido un organigrama (véase 
la Figura 2) y que la conversación fuera algo como lo que sigue: "Aquí estamos. Nosotros 
reportamos a Recursos Humanos. Mi jefe es el vicepresidente de Recursos Humanos. cuyo nombre 
está en este cuadro ... " 

Figura 2. Recursos humanos: organigrama 

V1cepres1dente de 
recursos humanos 
Charles Gómez 

1 
1 

Director de Director de Director de Gerente de 
reclutamiento beneficios compensaaón acción afirmativa 
Mary Brooks Fred S1mpson Klm Taylor Robería Janes 

Todas las empresas tienen organigramas. Son herramientas muy útiles para comunicar las 
relaciones de reportaje, o lo que comúnmente se conoce como "cadenas de mando". La próxima 
vez que tenga la oportunidad de observar algún organigrama, el lector podrá hacerse las siguientes 
preguntas: ¿Dónde están los clientes, los, bienes y/o servicios que produce la organización? ¿Qué 
trabajo efectúa y cómo lo lleva a cabo? Estas no son preguntas ociosas; son fundamentales para el 
éxito de cualquier empresa u organización, ya sea manufacturera o de servicios, gubernamental o 
de cuidado a la salud, grande o pequeña. 

Esta es la forma en que es posible emplear los diagramas de proceso para orientar a los nuevos 
empleados. Primero, mostrarles un diagrama de relación del grupo, departamento o área a la que 
pertenecerán. Esto les dará una amplia perspectiva, o contexto, que describe las relaciones de la 
parte de la empresa a la que pertenecerán con el resto de la organización (véase la Figura 3). Ahora 
bien, la conversación podría proseguir de la siguiente manera: "Esta es la organización del área de 
recursos humanos. Proporciona varios servicios importantes al resto de la empresa. La 
contribución que se hace aquí, en reclutamiento, aparece en este cuadro ... " 
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Figura 3. Recursos humanos - diagrama de relaciones 

Mercado 

Personas que 
buscan empk¡o 

l--~l..f-;;:::;::::-¡ _ _:C:::•::nd~-id~· •::tP::· •:..:ca=lif::ic::•d::o::s_-H Organización 
Recluta· solicitante 

Organización 
soHcltante 

míento 

r---. CornpSnsaclón 

Acción 
afirmativa 

1---~-----+~ 

DECFI 

Después de ofrecer la introducción mediante el diagrama de relaciones, se podrá enfocar en la 
labor que desarrollará el nuevo empleado utilizando un ·diagrama de procesos interdisciplinarios 
(véase Figura 4). Continuar la discusión así: 
"Corno mencioné. la contribución de Reclutamiento consiste en asegurar que los puestos sean 
ocupados de manera oportuna y precisa. El resultado primordial de Reclutamiento son los 
candidatos calilicados. Corno reclutador, su trabajo contribuye de manera directa al desarrollo 
de tal resultado mediante el proceso de selección". 

Figura 4. Proceso de contratación - Vista del diagrama interdisciplinario de 
proceso 

Organización -,--------------~ 
soliatante 
Asistente 

Administrativo 

Reclutador 

_____ ....:_ 

Mercado 

Uso de diagramas paro organizar el trabajo 

El trabajo es efectuado por personas que ejecutan uno o varios pasos de un proceso. Este 
principio permite considerar varias alternativas para lograrlo. haciendo uso de diagramas que 
penniten visualizar la forma en que se llevaría a cabo cada una de ellas. En términos llanos, es 
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posible dividir un proceso de diversas maneras: como conjuntos de pasos que conforman uno o más 
procesos. de forma que las funciones o las personas requeridas para producir un resultado especí­
fico pertenezcan al mismo equipo o parte de un grupo de trabajo, por ejemplo (véase la Figura 5 ). 
Muchas organizaciones hacen esto como parte de sus proyectos de reingeniería de procesos. 

Figura 5. Proceso de llenado de pedido 
-Agrupamiento de trabajo alterno 

Uso de los diagramas para aclarar papeles y contribuciones 

Cliente 

Ventas 

Ingeniería 

Manufactura 

Distribución 

• 

Suponga el lector que tomó la responsabilidad de una nueva organización, departamento o equipo 
de trabajo. Uno de sus primeros objetivos será comprender con rapidez la parte de la empresa de 
la que ahora es responsable. Un diagrama de relación le proporcionará la siguiente información 
en un solo vistazo: 

• Los resultados (bienes o servicios) de la organización. 
• Los clientes de cada w10 de estos resultados (otras partes de la empresa u otras 

organizaciones que reciben los resultados que produce la organi7.ación). 
• Los inswnos que la organización recibe y transforma en resultados. 
• Los proveedores de cada insumo (otras partes de la empresa u otras organizaciones que 

proveen los insumos que la organización conswne o transforma). 
• Las principales funciones dentro de la organización. que reciben o transforman cada insumo. 

• Los vínculos entre las funciones (Las conexiones entre el flujo de insumos y el . de 
resultados) dentro de la parte de la empresa de la que el lector es responsable, y las interfaces 
críticas que la organización tiene con las demás partes del negocio. 

Con esta información, ahora se podrá saber con quién desarrollar o ensanchar las líneas de 
comunicación: los clientes y proveedores, así como al menos dos cosas que deberá precisar en esa 
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comunicación: los requerimientos de los clientes de los resultados que produce la organización, y los 
requerimientos de la organización respecto de los insumos que le proporcionan sus proveedores. 
Asimismo se conocerá la naturaleza de la contribución (resultados) que la parte de la empresa aporta 
a la organización como un todo, así como las principales funciones dentro del negocio, que 
participan en la consecución de dicha contribución. 

Uso de diagramas para identificar oportunidades de mejora 
Los diagramas de relación y de procesos interdisciplinarios permiten descubrir oportunidades para 
hacer el trabajo mejor, más rápido y con menos recursos (Para más información, hacer referencia 
a la sección de análisis de procesos). Con frecuencia es posible identificar oportunidades 
significativas para mejorar, poniendo en claro los requerimientos de insumos y resultados, en 
especial si un gran número de funciones o de partes del negocio participan en la producción del 
resultado final. Hablando en términos generales, mientras más "pases" (insumos y resultados que 
cruzan las fronteras funcionales) estén presentes, mayores serán las oportunidades de mejorii... 
Otras oportunidades aparecen en la fonna de una reducción del desorden en un diagrama, por­
cjemplo, al simplificar un proceso, o mediante la eliminación de redundancias o dt: pasos que no. 
agregan valor a un resultado, etcétera. Los diagramas también pueden ser de gran ayuda para 
establecer o asignar una responsabilidad clara en el desempeño del proceso global (en lugar de 
hacerlo a nivel depruiamental o funcional) mediante la definición de los límites del trabajo 
requerido para producir una salida específica, independientemente del número de funciones o de 
departamentos que el flujo de trabajo atraviesa para llegar a su destino final. 

Uso de los diagramas como ayuda para medir el desempeño (Estímulos y Premios 
del Desempeño) 

Tanto Jos diagramas de relación como los de procesos interdisciplinarios contienen insumes y 
resultados. Además, estos últimos muestran los pasos sucesivos que iransforman los primeros 
en resultados. Esta información es muy útil cuando se realiza una evaluación al nivel de la 
empresa. 

La mayoría de las empresas conscientes de la calidad btc,can, como mínimo, medir las los 
resultados finales del proceso. Los diagramas de procesos facilitan la identificación de los puntos 
de medición. Más importante, los diagramas interdisciplinarios de procesos describen en forma 
visual las cadenas de adición de valor de los principales procesos de una organización. En otras 
palabras, el proceso A alimenta al proceso B y así sucesivamente, hasta que los resultados finales 
llegan al cliente externo. Con el LL'º de diagramas para ilustrar y comprender la manera en que un 
proceso detem1inado influye en los flujos de otros procesos, es posible establecer un conjunto de 
medidas que ayuden a toda la organización a administrar las operaciones en tiempo real, y no 
depender de manera exclusiva de las mediciones del resultado final. Esto pe1mite enfocar la 
atención directiva en los procesos críticos pa111 el desempeño operativo global. 
Debido a que representan los pasos que constituyen un proceso, Jos diagramas interdisciplinarios 
de procesos permiten asimismo determinar en qué lugar del proceso es posible establecer 
mediciones intem1edias, de modo que se pueda asegurru· la calidad del resultado final 
controlando las variables estratégicas relativas a cada Pª'º del proceso mientras éste se efectúa, 
permitiendo evitar defectos en el sistema de mediciones, en vez de meramente detenerlos (véase la 
Figura 6). 

Cada insumo o resultado tiene asociado un conjunto de requerimientos. Una vez que se sabe 
en qué consisten estos requerimientos, desarrollar un grupo de mediciones para determinar la 
calidad del resultado y el grado de satisfacción del cliente. Es posible medir la calidad del 
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resultado enfocándose en las características de calidad que hacen que el cliente valore un 
resultado específico. Para medir el grado de satisfacción del cliente, es necesario recopilar in­
formación acerca de lo que él percibe, y compararlo con la información de las expectativas que se 
emplean para establecer los ·requerimientos de insumes, resultados y procesos. Para mayor 
información sobre medición, consultar los capítulos 5, 7, 8 y 9 de "An Action Cuide to Make Quality 
Happen" (Quality Resources, 1995). 

Figura 6. Proceso de llenado de pedido - Puntos de medición 
.; 

C:Uente 

Vientas' 

, lngrenierfa 

Man1ufaCtura 

Distribución 

.; 0 
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EJERCICIO 1 

"Los 5 sentidos" 

USOS: 

Propicia la ruptura de hielo al inicio de los procesos de entrenamiento, facilitando la 
expresión de sentimientos que servirán como puentes de interacción. 

Destaca la afinidad emocional a manera de retroalimentación permitiendo la distensión y 
el relajamiento al explorar áreas personales que establecen lazos de confianza, merced 
de las semejanzas individuales. • 

RECURSOS MATERIALES: 

Salón amplio, que permitan el trabajo en subgrupos. 
De preferencia, es conveniente entregar a los participantes una hoja impresa (ver hoja de 
participantes, aunque no es indispensable, una hoja blanca sirve ). 
Lápices y plumones. 
Hojas de rotafolio. 

DURACIÓN: 

30 minutos aproximadamente. 

TAMAÑO DEL GRUPO: 

De 16 a 30 participantes. 

DISPOSICIÓN DEL GRUPO: 

Primera etapa: individual. 
Segunda etapa: Subgrupal. 
Tercera etapa: Plenaria. 

INSTRUCCIONES ESPECÍFICAS: 

Es conveniente que el instructor haga un preámbulo en donde se destaquen la 
importancia de la expresión de los sentimientos para el conocimiento interpersonal .. La 
evocación de situaciones sin gratas a nivel individual en una forma sencilla para que esta 
manifestación emocional se realicen. 

INSTRUCTOR: LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO - 13 -



UNAM DIPWMADO EN MAPEO Y REDISEÑO DE PROCESOS DECFJ 
MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRIPCIÓN Y MAPEO 

DESARROLLO: 

Se les solicita a los participantes que en hoja impresa del ejercicio o hoja blanca según el 
caso, anoten, en siete minutos tres preferencias para cada uno de los sentidos 
preceptúa les. 

Es importante hacerles hincapié a los participantes que expresen, con imaginación, lo 
que este más próximo a su existir, inclinándose con la espontaneidad. 

Se pasa entonces a formar los subgrupos de 4 a 5 personas, para tratar de ponerse de 
acuerdo en lo posible de gustos en común. 

Se les entrega una hoja de rotafolio y un plumón por equipo, para que anoten sus 
conclusiones. Se proporcioné!f) a· minutos para esta tarea. 

Emplenaria se.analizan las hojas en donde están las conclusiones de equipo, en función 
a las semejanzas y los elementos comunes. 

Se trata de llegara a conclusiones.interpersonal..La evocación de situaciones sin gratas a 
nivel individual en una forma sencilla para que esta manifestación emocional se realicen . 
DESARROLLO: 

Se les solicita a los participantes que en hoja impresa del ejercicio o hoja blanca según el 
caso, anoten, en siete minutos tres preferencias para cada uno de los sentidos 
preceptúa les. 

Es importante hacerles hincapié a los participantes que expresen, con imaginación, lo 
que este más próximo a su existir, inclinándose con la espontaneidad. 

Se pasa entonces a formar los subgrupos de 4 a 5 personas, para tratar de ponerse de 
acuerdo en lo posible de gustos en común. 

Se les entrega una hoja de rotafolio y un plumón por equipo, para que anoten sus 
conclusiones. Se proporcionan 8 minutos para esta tarea. 

Emplenaria se analizan las hojas en donde están las conclusiones de equipo, en función 
a las semejanzas y los elementos comunes. 

Se trata de llegara a conclusiones. 

INSTRUCTOR: LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO - 14 -
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

MODULO IV 

lrma Guadarrama Romero 
1 

Administración de Procesos 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 

"El desafío organizacional 
más importante de la 
última década radica 
como enfrentan las 
organizaciones el siglo 
XXI con un diseño 
estructural del siglo XIX 

2 

1 



• 

MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

SITUACIÓN ACTUAL 

MODULO IV 

Qi "Las organizaciones no 
están para servir a los 
usuarios" 

Qi Para los ciudadanos, la 
estructura interna no solo les 
dice muy poco, sino que 
actúa como una barrera 

Qi "Las organizaciones son 
verticales mientras que la 
atención de nuestros 
usuarios es Horizontal" 

Administración de Procesos 

3 

o Este modulo integra los principios 
y elementos que le permite a los 
participantes comprender la 
importancia de la administración 
de Procesos 

o Conocer los mecanismos de 
identificación y selección de 
procesos estratégicos y/o críticos 
para aplicar técnicas de 
descripción de mapeo 

4 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 2 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Contenido 

1. Lo~ procesos Críticos . 
2. Los procesos Estratégicos 
3. Los procesos problemas y causas raíz 
4. Las responsabilidades de los operarios · · ~ • 
5. Los mapas de procesos. 

5 

6 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Que es la Administración 
de Procesos? 

~La administración de los procesos es la 
propuesta de creación efectiva y eficiente 
de procesos orientados al cliente 

~Los procesos son diseñados de acuerdo a 
los requerimientos del cliente, cruzan 
fronteras funcionales y crean valor. ..... . - ~--~ .... ~~~~ .. 

El .· é;· 
)¡,¡.; " 7 

···· ...... ··• 

PROPOSITO: 
Administración de Procesos 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 

o Busca el rediseño de 
aquellos procesos que se 
han arraigado en áreas 
funeionales y alinearlos a 
los requerimientos ínter . 
funcionales demandados 
por una estructura ágil, 
funcional y flexible. 

8 

• 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Administración de Procesos 

Implica ver a la organización desde el 
punto de vista del cliente. 

Los procesos son la estructura por la 
cual la organización genera valor 
para el cliente, de manera qu~ una 
buena medida de desempeño't:le· un 
proceso es la satisfacción del cliente 
lograda en la salida del proceso. 

9 

ORGANIGRAMA TRADICIONAL 

1 La información fluye hacia arriba 1 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 5 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

ORGANIGRAMAS FUTUROS 

R 
E 
s 
u 

-i-;;;;;;..;;;;;=:..,;;;_.-- ' ,, L 

Componentes del Proceso 

INSUMOS $ 
MATERIALES 

TIEM"° 

HUMANO 

.+ . . . 

PROCESO 

RESULTADOS 
ATRIBUTOS 
METRICAS DEL 
DESEMPEÑO 

! 

: ................................................ . ... .......................• 

ENTORNO MECANISMOS DE REALIMENTACIÓN 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Definiciones de Proceso 

Oi Se deriva de la palabra progreso que 
significa: ir hacia delante. 

Oi Conjunto de acciones u operaciones que 
conducen a un fin. 

0i Fenómeno natural marcado por cambios 
sucesivos que lleven a un resultado 
particular. 

Que es un proceso? 

13 

0i Conjunto de actividades interrelacionadas, 
caracterizadas por añadir valor a los 
insumos y generar un conjunto de 
resultado específicos. 

0i Serie de tareas definibles, repetibles y 
mensurables, que llevan a un resultado 
útil para un cliente interno o externo. 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Modelo Cliente-Proveedor 

Entradas Salidas 

Proveedor 

Requerimiento y 
Realimentación 

Proceso · Cliente 

Requerimiento y 
Realimentación 

Elementos de los Procesos 

<>Objetivos 
o Entradas (proveedores) 
o Actividades de trabajo 
o Interrelaciones 
o Valor agregado 
o Salidas (clientes) 
o Requerimientos 
o Retroalimentación 
o Responsables 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Características de los Procesos 

o Otorgar valor 
o Definibles 
o Repetibles 
o Predecibles 
o Mensurables 
o Controlables 

. o Inteligentes 
o lnterdependientes 
o Variables 

· o Mejorables 
o Escalables 

Tendencias Organizacionales 

<>Los sistemas de Gestión de Calidad 
IS0-9000:2000 y Premios de Calidad 

<>Logística y administración 
Supply Chain Management y Seis sigma 

<>Orientación al Cliente 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Tipos de Procesos 

• 

19 

Procesos Fundamentales 
o Procesos Sustantivos 

o Procesos principales 

o Procesos Operativos 

o Procesos de Negocio 

o Macroprocesos 

Procesos Apoyo 
o Procesos adjetivos 

o Procesos secundarios 

o Procesos de trabajo 

o Procesos administrativos 

o Subprocesos 

20 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Procesos Fundamentales 

Entorno al chante 

Visión de estrategia 

Drseño de productos y serviaos 

PromOCJón y difusión 

Producaón y d1stnbua6n 

Producción y entrega de se1V1cios 

Concertación y se1V1ao a! diente 

Procesos Apoyo 
Desarrollo administrativo 

Ejecución de Programas ambientales 

Manejo de la lnfonnación 

' Manejo de las relaciones Externas 

\ Manejo de recursos financieros 

\ Manejo de Meioras de Procesos 

) 

22 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

• 

MAPA DE PROCESOS 
receso 

Duel'io del Proceso ____ _ 

Consumidor Final 

Cliente 

Promoción 

Recepción 

AnéltSIS 

Tramitación 

Procesamiento 

Venficaoón 

1 Coloca la orden l l 
j Da entrada ) l 

1 Checa el estatus 1 l 

Proceso de Atencion a las 
Solicitudes del Cliente 

Se da Salida 

1 Se aplica la orden J -1 Se agénda 1- Se Autonza 

1 • 
Venfica el - Se ValJda 
resultado 

Se acepta 
el resultado 

En orden decreciente 

o Actividad 

o Práctica/ instrucción 

<i> Procedimiento 

o Proceso 

o Programa 

o.Proyecto 

o-Política 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

, r· 
~ . ,' 

. ' 

25 

La Administración de Procesos 
. . 

Se están convirtiendo en los 
objetivos más atractivos para 
prosperar en las organizaciones. 

Pueden administrarse para mejorar. 
1. La Calidad 
2. La eficiencia y los costos de 

operación 
3. Servicios y repuesta al cliente 
4. Desarrollo organizacional 

26 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Ventajas de la 
Administración de Procesos 

e> Responsabilidad sobre los procesos 
e> Procesos Integrados 
e> Evitar la ceguera funcional 
e> Satisfacción del Cliente 
<>Análisis de Procesos y su Mejora 
Gi Control y Estandarización de 

Procesos 
Gi Agilidad y Flexibilidad 
g. Aprendizaje Organizacional 

Puntos de discusión 

J 
JJ, 

' J 

J 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

¿Qué es un proceso? 

CALIDAD­
COSTO I TIEMPO 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 

Uso del 
cliente 

30 

• 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

• 

Diseño de procesos 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 16 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

¿Qué es un proceso? 

Proceso 

CALIDAD­
COSTO / TIEMPO 

Salidas 

• -
Uso del 
cliente 

La mezcla y transformación de un conjunto específico de 
insumos en uno de rendimientos. Un proceso es algo que 

se hace para producir un articulo, concluir una tarea o 
prestar un servicio. 

Proceso ES UNA COMBINACIÓN DE: 

•MÉTODOS 
•MATERIALES 
•MÁQUINAS 
•GENTE 
•MEDIO AMBIENTE 
•MEDICIONES 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 17 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Proceso 

- PERSONAS MATERIALES ENERGÍA EQUIPOS 
INFORMACIÓN Y -PROCEDIMIENTOS 

~~j 
~- <Zl <Zl ~ ~j r-+ 

<r: o ..,.,. ¡..... 

~ ©s .) 1 REQUERIM.1 u 
~ r-+ B ,+; 

• lesPECIFICS.1 

~ 

~ 
~ 

' 
1 PROCEDS.1 ~ ~' [j r-+ -~ ¿;,;¡'t""' L/ -

- ·~t~ ~ '-c;~.,_f-' 

VALOR= PESOS VALOR= PESOS +VALOR AGREGADO 

1.· Misión del proceso y su relación con el sistema 

~ Misión del sistema 

p 

r 
o D e 
e 

Procesos JL e 
s 
o =e: E 

Proceso A 1 
-t- 1 

L__tJ 

Misión del 
proceso 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 18 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

2.· Identificación de los usuarios de los procesos 
y sus requerimientos 

Usuario: Toda aquella persona que se beneficia con el 
producto o servicio de otra persona. 

Usuarios internos: El propio personal de la empresa es 
el receptor de todo lo que debe hacerse en cada uno de 
los procesos de la organización, de acuerdo con la 
misión y la visión establecida con la finalidad de 
satisfacér al cliente externo. 

Usuarios externos: Son los usuarios finales de nuestros 
productos o servicios, son aquellos que se acercan a 
nuestra organización para satisfacer alguna necesidad 

Identificar sus requerimientos 
---~---- ---~----
NUESTROS 
SERVICIOS 

D 
LQUÉ ES? 

LCÓMO ES? 

D DEFINICION 
DELA 

DEFINICIÓN ~=:>! INSTITUCIÓN 1(~==1 
DEL SERVICIO LPARA QUÉ 

ESTAMOS? 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 

D 
DEFINICIÓN 
DEL SISTEMA 

NUESTROS 
USUARIOS 

LPARA 
QUÉ ES? 

DEFINICIÓN 
DELA 

NECESIDAD 

19 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

3.- Resultados esperados del proceso 
Eficacia: ¿satisfacen los rendimientos del cliente? 

El Usuario desea • 

El Usuario recibe e 
Confiabilidad:¿ Cumplen siempre los rendimientos los requisitos del cliente? 

El Usuario desea e e e e 
El Usuario Recibe • + "" 'f' 

Eficiencia: ¿Es aceptable el tiempo del ciclo? 

Tiempo de ciclo del proceso es~: 4horas 45 minutos 

Tiempo del ciclo del proceso debería ser: 1 hora 35 minutos 

Costo: ¿Son aceptables los costos del proceso? 

El proceso cuesta: 25 

El proceso debería costar: 16 

4.- Límites del proceso 

Con el fin de hacer el análisis es importante 
determinar el inicio y el fin del proceso. 

Límites proceso 

Usuario - roe soA 
Usuario 
Final 

Usuario -
roe so B 

- Usuario 
Final 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 20 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

• 

5.- Interrelación de los procesos 

3 

e 
e e PRO ESO 

s s 
o o Pro 

2 Ceso 
1 

5 

5.- Interrelación de los procesos 

Proceso central función principal del sistema · 

•Por qué 
•Para qué 

r 

e 
e 
s 
o 

6 

•"Es lo que siempre se debe de estar haciendo" 

Describir todas las funciones y subsistemas alrededor del proceso central, no 
de acuerdo al organigrama, sino a funciones. 

,. Identificar en los entornos quiénes y cuándo son proveedores y clientes. 
»- Identificar que reciben y qué nos dan 
> Empezar a evaluar, qué tanto cumplen con lo que necesitamos y que tanto 
cumplimos con lo que damos. 
,. Iniciar el estudio de los procesos cliente - proveedor. 
>:- Detectar después el proceso central de los sistemas. 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 21 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

6.- Identificación de los dueños de los 
procesos 

- - -
D D D 
A A A 

1 

p p PROCES 3 p 
• • " 

r r t 
t 

1 

t PRO ESO ~ 
a • ~ 

.m m Depto e -- e e n 
n n t 
t t o 
o o 
~ -

Cada proceso tiene uno o varios dueños 

7.- Identificación de los dueños del proceso 

¿Qué? 

1 

Productos o 
Servicios 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 22 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

-

8.- Identificación de los insumos, requisitos 
y proveedores de los procesos 

1 1 ENTORNO¡ 1 
! 

1 Requisitos 1 [ 1 Requerimientos 

l l 
p 1 u 
R n o s 
V s 

11 11 

u 
E - PROCESOS u 

ESTRATÉGICOS ' a E 
D m r 
o o 0000 i 
R s 
E - o 
s s -

PROCESOS DE APOYO 

8.- Identificación de los insumos, requisitos y 
proveedores de los procesos 

PROVEEDOR 
11 

CLIENTE 

INSUMO REQUISITOS DEL RESULTADOS REQUISITOS 
PRODUCTO O 

SERVICIO 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

• 

Relación cliente-proveedor 

ESTO ES LO QUE YO PUEDO 1-1 ESTO ES LO QUE YO PUEDO 
HACER POR USTED HACER POR USTED 

l 1 
PROVEEDOR 11 EISIBADAS 111 PROCESO · l'I Sd.l lllAS 1,1 CLIENTE 

11 CLIENTE-PROVEEDOR 1 

¡ l 
ESTO ES LO QUE USTED PODRiA ESTO ES LO QUE USTED PODRiA HACER 

HACER PORMI - PORMI 

9.- Identificación de los factores clave de éxito 

Enfocarse al usuario es: 

Identificar las características con las que el usuario define la 
calidad, hacer que los productos y servicios cumplan con estas. 

Usuario. 

Es aquel que solicita, utiliza o se beneficia 
con los productos o servicios que realizamos. 

p e p e p 

e e 

CLIENTE 
FINAL 

p~--~ 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

10.- Diagnóstico para identificar los puntos críticos 
de los procesos de acuerdo a las fallas en la 

salida, en función de la misión de los procesos. 
Proveedores 

E 
n 

T 

Salida Usuario 1- Proceso 
a 
d 
a 

Misión s 

l 
Proveedores 

ES LA RAZON DE SER DE LA ORGANIZACION 

MISION 
De su correcta comprensión, depende el éxito 
de la planeación y el sentido de la metodologia 
de calidad. 

La MISION es el elemento más permanente 
en la vida de la organización, no obstante 
se debe contextualizar y ubicar en el tiempo 
y espacio. 

Componentes 
¿QUE? 

de la misión 
¿PARA 
QUIEN? 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 

¿COMO? 

¿PARA 
QUE? 

• 
~ 

25 



MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

HOJA DE TRABAJO PARA ACLARAR LA MISION 

¿CUÁL ES NUESTRO NEGOCIO? 

¿PORQUE EXISTIMOS (CUÁL ES NUESTRO PROPOSlTO BÁSICO)? 

¿QUé ES LO QUE DISTINGUE A NUESTRA ORGANIZACIÓN? 

¿QUIÉNES SON NUESTROS PRINCIPALES CLIENTES? 

¿CUÁLES SON NUESTROS PRINCIPALES PRODUCTOS/SERVICIOS 

¿QUÉ PRIORIDADES O VALORES FILOSOFICOS SON IMPORTANTES PARA NUESTRA ORGANIZACIÓN? 

HOJA DE TRABAJO PARA EXAJ\.11NAR Y EVALUAR EL ENUNCIADO DE J\.tlSION 

1 - ¿Que palabras o frases del borrador de la declarae100 de la m1sJ6n no son claras o s1grnf1cat1vas para usted? 
2 - ¿Que puntos en el borrador de la declaración de la misión estamos tratando ahora 
3- ¿Que puntos no estamos tratando eficazmente? 
4- ¿Que falta, que deberla ser 1nclurdo 
5- ¿Que está incluido qoo debiera ser modificado o eliminado? 
6-¿0ue comentanos o sugerencias llene usted para hac.er de la declaración de la m1s16n mas s1gmficatrva y úbl? 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

MISION 

• 

53 

CONSTRUCCION DE LA VISION 

lau~ ES LA VISIÓN? 

La v1srón es el sueño de la alta administración, visualizando la posición que quiere alcanzar 
la organización(tnstitución, unidad operativa). en los próximos años dentro de su entorno, 
centrándose en los fines y no en los medios Debe ser idealista, inspiradora y positiva, pero 
a su vez completa y detallada. para que todos comprendan cuál es su contribución para 
hacerla realidad. 

¿ POR QU~ ES IMPORTANTE? 

•Inspira y plantea retos para su logro 

• Es crelble y consistente con los valores estratégicos y la misión. 

•Sirve como punto de consenso de todas las personas importantes. 

• Permite la flexibilidad y la creat1v1dad en su ejecución. 

54 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

EJEMPLOS DE VISION 

Produciremos cualquier producto y entraremos a cualquier mercado donde 
lleguemos a ser el proveedor dominante de nuestra rndustna 

Seremos la mejor empresa en nuestro ramo en términos de: 
satisfacción del cliente 

• rentabilidad por tienda 

Somos y seguiremos siendo de primera clase en calidad y satisfacción del cliente. \ 

Defraudaremos constantemente a los clientes de ayer siendo me1ores mañana. 

1 En nuestro ne_goc10, la 1nnovaaón, la diversión y las ganancias van de la _mano. 

La satisfacción del cliente. Cada cosa que nosotros hagamos debe se din91da hacia la 
satisfacción de los clientes actuales y futuros. La calidad es definida por las necesidades 
actuales y futuras y requerimientos de nuestros clientes. Por ejemplo en una Unidad de 
Medicina Familiar el trabajo de la Asistente Médica, el Médico, la Trabajadora Social, el 
Laboratorista, etc. , tienen que estar estrechamente coordinados para satisfacer la 
necesidades de salud de los derechohabiente. 

VISION 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

DIAGNOSTICO INTERNO 

FUERZAS DEBILIDADES 

• -

SINTESIS DEL 
DIAGNOSTICO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

ESTRATEGIAS 

Resultan de nuestro posicionamiento, es decir, 
de que tan buenos somos para responder a los 
desafíos del entorno, para poder alcanzar la 
misión 

e Crecimiento > ------
TIPOS DE ESTRATEGIAS 

e Me¡ora Continua > 
e D1vers1ficaaón 

J <~--M•a•n•te•n•im-1e•n•to __ .J _ _. 

ESTRATEGIA 
CONCEPTO 

ES LA PRIMERA CONTEXTUALIZACIÓN DE LA MISION 

•Las estrategias son "los grandes caminos" que en su conjunto, y llevados 
a cabo con éxito nn1ten alcanzar la misión. 

• Es fundamental dist1ngu1r entre objetivos operacionales y estratégicos 
entre roblemas triviales roblemas vitales. 

• La definición de estrategias más que requerir un alto componente 
cuantitativo se centra en el análisis de elementos cualitativos Pero 
dentro de éstos deben estar las cifras absolutamente críticas y 
convincentes. 

• Una estrategia consistente se representará en proyectos específicos 

de cambio, en metas verificables ore ui o directivo 

•Una organización debe definir entre 2 y 4 estrategias, tener más es 
no tener ninguna. 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

DISEÑO DE ESTRATEGIAS 

FACTORES CLAVE 

INNOVACION 

El directivo debe incrementar su capacidad de ser creativo 
e innovador antes de convertirse en analitico y critico. 
creatividad es la generación de nuevas ideas y la innovación 
1mpllca la verdadeara aplicación de dichas ideas en el mundo 
real. Innovación srgnffica creatividad aplicada. 

ORIENTACION A LOS RIESGOS 

Todas las acaones implican un cierto grade 
de nesgo, y lo definen la combinacion de 
fuerzas 

MODELO PEPSU 

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 
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SALIDAS USUARIOS 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Diagrama de flujo 

No siempre se reciben los documentos 
y se da entrada sin ellos. 

( Inicio ) 

~ 1 Se reciben Documentos 
Copias 

• -
0 

NO 

No se recibe material 

i SI 
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Diagrama de flujo 

Muy utilizado por personas que han estudiado sistemas o informática. 

1 1 Inicio y fin de proceso 

Lineas de flujo 

1 1 Actividad u operación 

~Comentarios al calce 

LIC. IRMA GUADARRAMA ROMERO 

e Documento 

v Almacén o archivo 

<>Decisión 

o 
D 

Conector dentro 
De página 

Conector fuera 
De página 
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· MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

OTIDA 

SE UTILIZA PARA llACER ESTUDIOS DETALLADOS DE LA ORGANIZACIÓN 

> 

o o 1 OPERACIÓN ~ 1 o ==i> D~v 1\ 
T =={> 1 TRANSPORTE 

• 
D l •NSPECCIÓN 1 

D Oln•MoRA 

A\71 ALMACEN 

--

Identificación y análisis de procesos 

Paso Símbolo Descripción 

(?! Cualquier paso que añada valor al 

Operación 
proceso, mueve directamente un 
proceso hacia adelante 

Cualquier acción que mueve -> infonnación u objetos, 
Transporte - Incluyendo personas 

D 
Retraso no programado de 
materiales partes o productos, 

Retraso cualquier tiempo de espera 

n 
Incluye las inspecciones de 

Inspección cantidad y calidad, revisiones, 
autorizaciones 

Almacenamiento v Retraso programado de 
materiales, partes o productos 

® 
Cualquier paso innecesario que 

Retrabajo repita un paso operacional 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

. Identificación y análisis de procesos 

' 
DURACIÓ;'ll &" D v o D ~ So. ACTIVIDAD EN 
J\.UNlJTOS 

• 

67 

Identificación de las áreas de oportunidad 

PROCESO SERIVICIOS PROVEEDOR USUARIOS 
VAl.OR 

ATRIBUTOS 
PARA EL 
CLIENTE 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Identificación de las áreas de oportunidad 
ANÁLISIS DE LA EFICIENCIA DEL PROCESO 

PROCESO ACTUAL 

ACTIVIDAD N(JMERO TIEMPO 'Yo DEL TOTAL 
(MINUTOS) 

OPERACIÓN (O) 

DEMORA(D) 

rRANSPORTE (T) 

INSPECCIÓN (1) 

TOTAL 
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Identificación de las áreas de oportunidad 

ANÁLISIS DE LA EFICIENCIA DEL PROCESO 

PROCESO PROPUESTO 

ACTIVIDAD NÚMERO TIEMPO "lo DEL TOTAL 
(MINUTOS) 

OPERACIÓN (O) 

DEMORA(D) 

TRANSPORTE (f) 

INSPECCIÓN (1) 

TOTAL 
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MOD. IV. LA SELECCIÓN DE LOS PROCESOS ESTRATÉGICOS, SU DESCRPCIÓN Y MEJORA 

Planteamiento de propuestas de mejora 

INDICADORES DE INDICADORES DE ACCIONES DE 

ESTÁNDARES DESEMPEÑO SATISFACCIÓN MEJORA METAS 
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