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¢Qué es un proceso?
Un “Proceso” puede definirse como un “Conjunto de Actividades Interrelacionadas o
que Interactuan, las cuales Transforman Elementos de Entrada en Resultados”. Estas
actividades requieren la Asignacion de Recursos tales como Personal y Materiales.

Una de las principales ventajas del enfoque basado en procesos, cuando se compara
con otros enfoques, radica en la gestion y el control de las interacciones entre estos
procesos y las interfaces entre las jerarquias funcionales de la organizacion.

EFICIENCIA DEL PROCESO =
Resultados Logrados Frente a los

| |

I |

I | |

I Entradas 11 Salidas I Recursos Utilizados.

I 11 I

I  Requisitos 11 Actividades i Requisitos I

I Especificos 11 interrelacionadas o que I satisfechos [ EFICACIA DEL PROCESO =
I (incluyendo 11 interacttian entresiyla I omo resultado | Capacidad para Alcanzar los
I recursos) 11 utilizacién de métodos :' de un proceso. | Resultados Deseados

' 1! de control ' I

i N ) ]

€ Seguimientoy Medicion >




Proceso

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

l Eficacia: grado en que se realizan las actividades
: planificadas y se alcanzan los resultados
planificados.
PROCESO SALIDAS

Conjunto de actividades

ENTRADAS |]:> e toramttian ||:> PRODUCTO / SERVICIO

(Incluyendo los recursos)

Eficiencia: relacion entre el resultado
alcanzado vy los recursos utilizados.

ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO Y MEDICION




Proceso

«Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados.

*Nota 1.- Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros procesos.

*Nota2.- Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos en practica bajo condiciones controladas
para aportar valor.

*Nota 3.-Un proceso en el cual la conformidad del producto resultante, no puede ser facil o econdmicamente verificada, se
denomina habitualmente “proceso especial”




Enfoque a proceso

Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros procesos:

ENTRADAS ||:> PROCESO 1 |]:> SALIDAS

ENTRADAS |]:> PROCESO 2 |]:> SALIDAS

)



Enfoque a procesos

CIClO PHVA SySO

i N
/ !
Sa I i d d Contexto de B \
la organizacion | . |
@ | Soporte
\ & Operacioén |
I
Satisfaccion
] | del Cliente
| , f
Requisitos q Resultado
del cliente :w‘ del SGC
- Y
| Productos y
Servicios
i I
i I
|




La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia por lo tanto la organizacion debe:

v' a) determinar los procesos necesarios para el SGC (sistema de gestion de la calidad) y
su aplicacion a traves de la organizacion,

v b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

v' ¢) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

v d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

v' e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,

v' f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos




Enfoque a proceso

=71 r———_ "1

| Punto de inicio| | Punto final |

S I — |
| 1

Receptores de

Fuentes de entradas .
las salidas

Conforme a los

I
| PROCESOS

| PROCESOS [ MATERJA, MATER‘IA. 1 1

IPRECEDENTES I ENERGIA, ENERGIA, | POSTERIORES Ilneamlentos de enfoque a
Por ejemplo, en INFORMACION INFORMATION I por ejemplo, en

| |

| proveedores | por ejemplo, en por ejemplo, en Iclientes (internos o procesos de Ia norma ISO

| (Internos o externos), Ia forma de la forma de | externos), en otras

9001-2015 Ila herramienta

fm————————————

jen clientes, en otras | materiales, producto, Ipartes interesadas
| partes interesadas | recursos, servicio, | pertinentes 11 HH
I_pl_‘rtim_‘nt(_-s 1 Lrl_'qui_*;it(::; i decision B L ! tl plca que se Utlllza es

“SIPOC”

Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

S | “Supplier” Proveedor: persona que aporta o proporcionainformacién, documentos o recursos para al proceso

| | “Inputs” Entradas: Todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se considera recursos, la informacién, materiales
e incluso, personal, generalmente son documentos donde se especifican las necesidades o requisitos del servicio.
P | “Process” Proceso: conjunto de actividades que transforman las entradas en salidas, dandoles un valor afadido.

O | “Output’ Salidas: Resultados obtenidos del proceso que se deben entregar al siguiente proceso

C | “Customer” Cliente: la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es obtener la satisfaccion de este cliente.




Metodologia SIPOC

S | P o] C
PROVIENE / ENTRADA ACTIVIDADES PRINCIPALES DEL SALIDAS RECEFTOR
PROVEEDOR Consultar enfoque a PROCESO

Consultar enfoque a
proceso 150 9001

proceso |S0O 9001

Consultar enfoque a proceso SO

9001

Consultar enfoque a
proceso 150 9001

Consultar enfoque a
proceso 150 9001

Orden de compra

Recepcion de materiales

1. Verificar el

producto

Compras Producto presentacidn y estado.
2. Verificar informacién de la | Validacion del producto y | Almacén
Factura orden de compra y factura | sellado de conformidad Area solicitante
conforme a producto fisico. (Mantenimiento,
Operaciones, Logistica,
Gap, ATC)
Registro de entrada
Producto validado 1. Dar de alta el producto de la | Producto registrado en | Almacén
Almacen base de datos. inventario.
2. Registrar la entrada en el
apartado de compras.
3. Etiguetado del producto gque
ingreso.
Almacenamiento Almacén
Compras Producto registrado en 1. Colocacion del | Almacenamiento de
inventario producto en el area | productos.
Almacén correspondiente. Clasificacion del almaceén.
2. Clasificacidn de Racks.
3. Distribucion de los

materiales.




Para poder explicar con mayor detenimiento este concepto de procesos, a continuaciéon veamos el siguiente esquema de la funcién / proceso de
pago de nomina:

Nota: Mas de
una actividad

Necesitamos: Se realice el \j

cobro a clientes por concepto (B5)

de ventas. - ) e iy ™
Se realiza la conciliacion de informacion

P : e 8

\\\\ Revision de faltas y préstamos y pago de impuestos. Obtenemos uno o varios
v < o >_ Entregables, que es el pago

Revision de contratos vigentes o posibles aumentos o bonos oportuno de la nomina e
de despensa.

Necesitamos: Reportes de i

faltas y horas extras e

impuestos.

Premios o bonos de puntualidad.

impuestos que deben ser
& e N s

pagos a trabajador.




En un proceso productivo tenemos lo siguiente:

s N

e Necesitan:

Ventas

Personal con la

com n a
reali a
acti e

Transformacion es:

- S

de una

o actividad
Recepcion de materiales
+
Elaboracion y fabricacion de productos
+
Verificacion del productos terminado
+
Empaque y embalaje
+
Almacenamiento y entrega

(et )

ntrega:

Productos Conforme

¢l

requerida y ofrecida

Excelentes tramites

\de facturacion -/

5i observamos con detenimiento los anteriores ejemplos, se puede interpretar con el siguiente esquema del enfoque de procesos que estamos

\

buscando:




/ Entradas

(Lo que necesitamos para

trabaja r)

Informacidén

/

5 |Dinero) /Presupuesto

/

Materiales /
Personal /
Otros

~N

>,

Proceso

Objetivo: Titular o responsable:

Descripcion Documentos Aplicables Puntos de Control
o B { 1.t 1:1 B B ;
1 [ I o g [ - i o ' m :
1 [ i o " w c [ 1 5 [ o 1 !
= - EL 2 L el ELEL B 8
S Fl sisivi8iElZ £ g 8§
L@ : E H _E aoh o o =T 2 1 o= !
Bl sificigl gl el B g
| ﬁ : E : 2 4, = 8 | E i o . = ! E,ﬂ. -
B - - e 0 @ CET
] - o i W >, % = 2
| : - : 43 :

Flujo de Actividades

Infraestructura |

Ambiente de Trabajo ‘

-

~

Salidas

(Los Entregables)

Producto o Servicio

Informacién del Personal

Generacion de Registros

NN\

% Ejercicio de Presupuesto

Materiales Consumidos

NN




PLAN DE CALIDAD DE PROCESO AMBIENTAL "RP Y RME"

Documentos a Utilizar para iniciar la actividad

Medidas de Control de la actividad

Entregable (registro|

Recursos

Criterio de aceptacion

resultante de la

Responsable de
Autorizar ylo liberar

Figura .
L . Requeridos para
No.| Actividad a Realizar Rﬁspolnsaz_e '?:ad realizar la informacién para realizar la Punto de control (estandar, tolerancia, ctividad larealizacion de la
[ESizalpa v actividad Titulo del documento actividad (inspeccion, especificacion que actividad) actividad
verificacion, revision)| permite comparar para
aprobar o rechazar)
Elaboracion de érdenes| Supervisor Ambiental Papel Andlisis de factibilidad | Namero de registro ambiental Verificacién Verificacién de la Orden de servicio con Logistica
de servicio de RP Equipo de computo RFC del cliente informacién con respecto | firma del generador
Plataforma Drive Raz 6n social del cliente al andlisis de factibilidad y
Impresora Domicilio de recoleccién solicitud de servicio del
Formato de orden Teléfono del cliente cliente
1 de servicio Responsable por parte del
cliente
Tipo de residuocs
Fecha de recaoleccion
Unidad vehicular
MNombre del operador
Datos del destinatario
rub??;cc:rlgas Verificacion de los
2 Recepuon de I_os Auxiliar operativo Unidad vehicular Uneam|ento para la Nombre_ ytipodelos r_aduos Verfficacion res_lduos_con base alos Carga de los residucs Super\ns_or de
residuos con el cliente Personal recepcion de residuos Tipo de embalaje lineamientos para la Operaciones
i rececpion
Etiquetas
Razdn social del cliente
Domicilio de recoleccidn
Teléfono del cliente
Formato de R bl rte del dient
Elab énd manifiesto Orden de servicio espons:ﬁ € Zorpa.de el cliente Verificacion con respecto a [Manifiesto firmado por
# or.a.cmn € Supervisor Ambiental | Equipo de computo | Andlisis de factibilidad 'po deres Ems Verificacion laorden de servicio y ticket el generadory Supervisor Ambiental
manifiestos Peso de los residuos
Impresora Ticket de bascula ., de béscula Econtainer
Fechade recoleccién
Papel . .
Unidad vehicular

Nombre del operador
Datos del destinatario




MAPA DE PROCESO

LOGO Version 0
PROCESO SUMINISTROS EXTERNOS AREA PLANEACION DE MATERIALES Emision Enero 2019
ENTRADA (S) Necesidad de suministro para la operacién OBJETIVO suministrar los insumos en Calidad, Cantidad y en Tiempo
SALIDA (S) Suministros realizados KPI Mantener la existencia de piezas frecuentes minimo en un 20 %
FASE | FASE Il FASE IlI FASE IV FASE V
DETECCION DE LA NECESIDAD » COMPRAS » RECEPCION DE LOS MATERIALES LIBERACION DE LOS I* DESPACHO A LA FUNCION
DE COMPRA COMPRADOS * MATERIALES COMPRADOS SOLICITANTE
INVOLUCRADOS INVOLUCRADOS INVOLUCRADOS INVOLUCRADOS INVOLUCRADOS

PLA (PLANEADOR)
ALM (ALMACENISTA)

(COM) Comprador

(COM) Comprador

(CAL) Control de calidad

(ALM) Almacenista

(PRO) Proveedor

(ALM) Almacenista

(ALM) Almacenista

(SOL) Solicitante

SECUENCIA

SECUENCIA

SECUENCIA

SECUENCIA

I1.1. Reclbe de la Estructura del
producto (PLA)

I1.1. Recibe y verifica la v
Requisicion de Compra. (COM)

111.1. Recibe los materiales del
proveedor (ALM)

IV. 1. Recibe el material a
revisar (CAL)

1.2. Explosiona los materiales
(PLA)

11.2. Asigna prioridad a la RCy
coloca en bandeja. (COM)

111.2. Separa por partidas y
orden de compras (ALM)

IV. 2. Realiza muestreo segun
tabla Mil Std 105 D N.II (CAL)

SECUENCIA

V.2 Recibe solicitud de salida
(ALM, SOL)

1.3. Verifica las existencias en
almacén (PLA, ALM)

I11.3. Captura en base de datos
excel para su control (COM)

1.4. Elabora la requisicién de

compra (PLA) v

11.4. Cotiza con el proveedor
(com, PRO)

1.5. Entrega la requisicién de
compra. (PLA)

I11.5. Emite la orden de compra
a proveedor (COM,PRO)

111.3. Verifica correspondencia
(ALVM)

IV. 3.Realiza la inspecciénv
conforme a HIl corresp. (CAL)

V. 3 Prepara y surte pedido
(ALM)

IV. 4. Libera o rechaza el lote
(CAL)

V. 4 Recibe material
suministrado (SOL)

I11.5.Informa a COM Y CAL la
recepcién efectuada (ALM)

IV. 5. Informa a ALM de los
resultados (CAL)

V 5. Actualiza existencias
(ALM)

REF. DOCUMENTO

REF. DOCUMENTO

REF. DOCUMENTO

REF. DOCUMENTO

REF. DOCUMENTO

Lista de proveedores

Plan de recepcién yliberacién

Hoja de Insdtruccion de

Tabla de especificaciones de

N/A aprobados DPLCSEPM-01 Inspeccién DHIISUMCCPO1 preservacion DTABSEPM-01
REGISTRO DE OPERACION REGISTRO DE OPERACION REGISTRO DE OPERACION REGISTRO DE OPERACION REGISTRO DE OPERACION
Requisicién de compra (sin La orden de compra Ingreso al almacén Vale de Salida
clave) Base de datos excel (electrénico) Baja al almacén
PUNTO A CONTROLAR PUNTO A CONTROLAR PUNTO A CONTROLAR PUNTO A CONTROLAR PUNTO A CONTROLAR

Asegurar que la RC sea clara,
precisa y completa. (ALM)

Verificar que la RCsea clara,
precisa ycompleta.

Correspondencia entre
Factura, OCy material fisico.

Calidad de los materiales

Almacenaje conforme a tabla
de preservacién DTABSEPM-01

PLAN DE REACCION

PLAN DE REACCION

PLAN DE REACCION

PLAN DE REACCION

PLAN DE REACCION

En caso de no cumplir,
Rechazar para su correccién

En caso de no cumplir,

Rechazar para su correcciéon

Segun plan de recepcidony
liberacién

Segun criterios de aceptacién

descritos en HII

Corregir la desviacién

\




Mapeo de funciones y responsabilidades

-Para que una organizacion funcione como sistema, es conveniente que se estructure organizacionalmente tal y como se
planteo al inicio de su concepcion o tal y como funciona actualmente y documentarla en un organigrama con la finalidad de
poder identificar los sistemas y subsistemas con su nivel jerarquico o lineas de autoridad y asi obtener una vista vertical de
la organizacion y posteriormente poder realizar una vista sistematica de una organizacion horizontal (funcional).

*En las siguientes figuras se muestran la vista tradicional y sistematica de una organizacion vertical y una organizacion
horizontal.

Direccion
General.

Controlar Investigacion Manufactura. Ventas. Relaciones
desarrollo de Industriales
productos.




sLa vista tradicional vertical de una organizacidon genera la cultura de silos, ocasionando que las funciones se
optimicen, sin embargo, el hecho de que cada funcién se optimice individualmente, no garantiza que la organizacion
vista como un todo logre el nivel de desempeio esperado.

Nivel Organizacion

Funcién A Funciéon B Funcién C

Productos
Servicios

— — ::> Mercado




¢, Porgué elaborar un diagrama (Mapa) de proceso?

Los diagramas o mapas de procesos ayudan a dar una visibilidad al trabajo. Una visibilidad
ampliada ayuda a mejorar la comunicacion y el conocimiento y proporciona un marco de referencia
comun para aquellas personas involucradas con el proceso; en general, los mapas se emplean
para mostrar como se debe realizar una serie de actividades en un area y revela hasta donde son

sus responsabilidades especificas, ademas revela las interacciones con las demas areas, entradas

y salidas que la organizacion utiliza.




Diagrama de proceso

Diagrama de Proceso

Los diagramas o mapas de proceso interdisciplinarios o también conocidos
como interfuncionales muestran la forma en que los procesos de una
organizacion atraviesan los limites de varias areas, departamentos o funciones.
Este tipo de diagramas o mapas revela lo que ocurre en el interior de las cajas
negras de las areas de una organizacion y muestran una secuencia de pasos
gque contribuyen tales procesos, asi como las entradas y salidas que se
relacionan con cada paso. Asi mismo, es posible elaborar diagramas o mapas
de procesos interdisciplinarios para cualquier area o departamento de la
organizacion.




Cuando se debe usar

Los diagramas o mapas interdisciplinarios se deben usar cuando se requiere:

a) Definir puntos y procesos criticos de la organizacion

b) Analizar las diferentes operaciones de la organizacion para su optimizacion.
C) Identificar las partes involucradas en la realizacion del producto o un servicio
d) Cuando existen problemas de comunicacion

e) Para identificar inferencias en la toma de decisiones

f) Se requieran elaborar procedimientos




Como construir un diagrama o mapa de procesos interdisciplinarios (a nivel organizacion)

Para lograr obtener un diagrama o mapa de proceso exitoso, se recomienda seqguir los siguientes pasos:

a) Realiza un listado de las areas o funciones principales que intervienen en e proceso apoyandose en el

diagrama de relaciéon previamente elaborado con la finalidad de iniciar con la primera area del proceso seguido de

las demas con el orden definido en el diagrama de relaciones.




Ejemplo:

Funcion A --- Mercadotecnia
Funcion B --- Cliente
Funcion C --- Ventas
Funcién D--- Finanzas
Funcién E --- Manufactura
Funcidon F---Distribucion

Funcién G---Desarrollo del producto

Funcidon H--- Investigacion y disefio




c) Posteriormente dibuja un rectangulo pequefio para cada funcion para mostrar los pasos

gue componen el proceso. Sombrear el cuadro si existe un diagrama o flujo grama separado

de un paso. En cada rectangulo indicar el nombre del o los procesos a seguir.

En cada rectangulo trazar una linea con punta de flecha para indicar un insumo o resultado
(E y S) asociado con cada paso. Marcar los insumos y los resultados. Esta es una
herramienta de apoyo para el analisis subsecuente, debido a que muestran claramente la
transformacion o valor que cada paso del proceso agregan. Para entender l|o descrito se

presenta el siguiente ejemplo.

Insumo Resultado

Gestion de pedidos
Pedidos del cliente del cliente Pedidos aceptados




Recomendaciones adicionales

Las flechas que indican los insumos y los resultados (Entradas y salidas) no se deben
cruzar o hacer interseccion, para lo cual se recomienda que se utilice el siguiente simbolo

para evitar confusiones al interpretar el mapa de proceso

A

Ejemplo




También se recomienda que se use el simbolo del rombo o diamante para indicar una

decision, colocando el nombre de la actividad para la cual se toma .la decision ejemplo

Resultado Si Siguiente
Completa >« paso

INSuMo

NO

\4

Reciclar

©



Proceso interdisciplinario con decision a nivel organizacion.

Cliente

Pedido 0
requisito de
compra

A

Entrega

Ventas

A 4

Revisa Pedido

Finanzas

Manufactura

Distribucion

Crédito

Aprobad
0

Programay
fabrica.

l

Programa

entrega a




Contexto
de o

organizacion

lantenimismioa
instalacion=s y

=quipc

)




Gestion
Documental

o
° Eﬂ Planificacion,
§‘.§ Medicion y
g = Revision
[IT]
H
P
\_
—_ Ll
A =
s| 2
Ol w
A=
1}
3}
sl O
™
o
H

Comunicacion Auditoria

Mejora

Continua

Gestion del
Riesgo

Administracion

Reclutamiento Seleccion
de personal

Gestion de Personal f

Induccién

Contratacion . .
Humanistica

Gestion de la Capacitacén

Realizacion del curso
de Nuevo ingreso

Preparacion Realizacion del curso
del curso Escuela

Realizacion del curso
Renovacién

Induccion
Operativa

Proceso
de
Apoyo

Mantenimientoa
Instalaciones

CLIENTE

Mantenimientoa
equipo TIC
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DE PERSOMNAL

Werifica /o Geners
DesCripiones
puesto

.4_.
Eenera
requisician o
PromeCion

J

Awrtorizacion

de requisican

O PrOmOCion
W

Entrega de
requisician o
PromeCion

v

fin

¥ SELECCION

; W .
Recibe requisicon o
promocin autorizada

candidato

W
seleccion y
entrevEtas

&
Apficacion pruebas
a) Psicologicas
B} Medicas

SERVICIO
MEDICO

W
Aplicacion de
prushas

a3 Anfidoping
b} Enfermedades
¢} Akcholimetno

W
Matificacion
de resultado

®

s

c} Mansjo

o

_ Solidied doctos
y contratacion

-®

'
Recie y entrega
ConsieCtones

&

_¥
s Ll |
induccian

fin

CAPACITACION
TECHICA

contratacon | con res promcidn
:l MNuswo
Esrusla 'nn--\.-_-;,c. v
aphicacion @
de prusha .
A Kotificacion A
l, —3® Realzar
" para ourso . iy
Y L Moo
Kotifiacon 3
de ltado L@"ﬂ'{a ¥ W
Freparacion Entess
de cursos y Conductor
materiales
v
EleCucion curso fin

Fractica encametera
¥ reconocimiento de
v

Cieme cursos

Motificacion
==uitados 3

G

[1F]

fin

CAPACITACION

Conductones

W
ReCibe
natificacion

H’ -
EEneracion
invitaciones

- ..h: -
Publicacion
gz
participantes

L

fin




Entradas

-

Zohcriwd de curso
Plandilla Aciualzada
Corghardcias f
recomocimiantos
Prommociones

INTERACCIONES

Compeas

Capacitacion

tecnico

Preparacion de
CUrs0s Y
Materiales

Programacion

CUrsos

C

Ejecucion
de cursos

Vesificacian de Ftev'nsi-:’fn de
requerimisntos planfilla
egalesy L
reglamentarics Actuaizocion
I de planfila Notfcacion
Ak a curso
Crefinir 1 d -
|n; amas de o - -
T calendaric Py——
Realizar carta 1L'_ - auicbuses
descripiiva Eefﬂﬂmnm de T
il poTeRaT= Impartcicn
Genaror - o1 - cuo
Fresentocicn H;;r;m{:mn -
- - Fractica
Defin¥ y preparar cametera
material T
didacties Evoluacion
Tedsica

D

Cierre de
CUrsos

—
Nofificacion
acurso

\l_.

Gesticnor
autcbuses

i

Impartcion
ourso

'

Practico
cametera

W

Evaluracion
final




1. Caratula

PROPOSITO: Garantizar el nivel de servicio que exceda la expectativa de los clientes, generando las ventas planteadas

PROVEE ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS RECIBE
PLANEAR Preparacion para venta de boletos
Necesidad de 1. Venta de boletos B Boleto Cliente
Transportacion 2. Entrega de boletos adquindos por CC
HACER ) : : )
) 3. Apoyo aclientes en diferentes circunstancias
Cliente con sus boletos.
VERIFICAR Elaboracién v entrega de Corte de venta Corte de Venta Pi?;giisde
ACTUAR
DUENO DE PROCESO REQUISITOS NOEMATIVOS ISO 92001:2015

DUENO DEL PROCESO: # 8.2 Requsitos para los productos v servicios

s Director Operativo ® 8.5 Produccién v provision del servicio

¢ Director Comercial # 3.6 Liberacion de los productos y servicios

* Director Divisional #» 8.7 Control de las salidas no conformes

OPERADORES DEL PROCESO:
s Gerente de Oficina

¢ Jefe de Turno

s Personal de Valores

s Agentes de Ventas




Procesos GERENCIA DE AUDITORIAS DE CALIDAD
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