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Temario

1.Administración de procesos

2.Elementos que conforman un sistema de gestión

3.Arquitectura de procesos 

4.Alcance de procesos de una organización 

5.Principios de gestión



Prácticamente todas las teorías administrativas hacen referencia a cinco componentes principales de

las organizaciones

•Las tareas que realiza la organización

•La estructura orgánica que tiene

•Las personas que trabajan en ella

•El ambiente de trabajo

•La tecnología que utiliza

¿POR QUÉ LA GESTIÓN DE PROCESOS?

Porque las empresas y/o las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos



Utilidades que se obtiene al centrar la gestión de la organización en sus

procesos
✓ Permite a la organización centrarse en el cliente

✓ Permite a la compañía predecir y controlar el cambio

✓ Aumenta la capacidad de la empresa para competir, mejorando el uso de los

recursos disponibles

✓ Ofrece una visión sistemática de las actividades de la organización

✓ Previene posibles errores

✓ Desarrolla un sistema completo de evaluación para las áreas de la empresa

✓ Suministra un método para preparar la organización a fin de cumplir con sus

desafíos futuros



✓ Los empleados son el problema 

✓ Hacer mi trabajo 

✓ Comprender mi trabajo 

✓ Evaluar a los individuos 

✓ Cambiar a la persona 

✓ Siempre se puede encontrar un mejor 

empleado 

✓ Motivar a las personas 

✓ Controlar a los empleados 

✓ No confiar en nadie

✓ ¿Quién cometió el error?

✓ Corregir errores

✓ Orientado al jefe

Centrado en las funciones 

✓ El proceso es el problema 

✓ Personal ayudar a que se hagan las cosas 

✓ Saber que lugar ocupa mi trabajo dentro 

del proceso 

✓ Evaluar el proceso 

✓ Cambiar el proceso 

✓ Siempre se puede mejorar el proceso 

✓ Eliminar barreras 

✓ Desarrollo de las personas 

✓ Todos estamos en esto conjuntamente

✓ ¿Qué permitió que se cometiera el 

error? 

✓ Reducir la variación 

✓ Orientado al cliente

Centrado en los procesos 















Procesos de dirección: se denominan a los procesos gerenciales de Planificación y Control,

entre estos tenemos por ejemplo a los procesos de: •Planificación Financiera

•Desdoblamiento de la estrategia

•Proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea insumos, les agrega valor y suministra un producto o

servicio a un cliente interno o externo. En otras palabras, “por proceso queremos decir sencillamente una serie de

actividades que, tomada conjuntamente, producen un resultado valioso para el cliente”

TIPOS DE PROCESOS

Procesos operativos, de producción o institucionales: sirven para obtener el producto o servicio

que se entrega al cliente mediante la transformación física de recursos, •Desarrollo de

productos, producción o prestación de servicio

Procesos de apoyo (staff), habilitantes o de la empresa: tienen como misión contribuir a mejorar

la eficacia de los procesos operativos. Aquí se incluyen los procesos: •Administrativo •Financiero

•De gestión de recursos humanos •De mantenimiento, etc.







El objetivo principal del enfoque

por procesos es mejorar el

desempeño de la organización, a

partir de procesos que interactúan

entre sí de manera eficiente y eficaz.

Por ende, el sistema de gestión de

calidad puede incrementar la

satisfacción del cliente a partir del

cumplimiento de los requisitos.



Gestionar las actividades con un enfoque basado en procesos proporciona

a las organizaciones múltiples ventajas:

● Facilita la orientación al cliente

● Mejora la eficacia y la eficiencia de las actividades

● Ayuda a estructurar las actividades de la organización

● Permite mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos

● Facilita la planificación, el establecimiento de objetivos de mejora y la

consecución de los mismos



Las organizaciones alcanzan la mayor eficiencia cuando el conjunto de sus actividades se 

gestiona como un sistema de procesos. Para ello es preciso que la organización sea capaz 

de identificarlos, diseñarlos, medirlos y mejorarlos.



La administración de procesos considera los siguientes pasos,

-Identificación de los procesos principales

-Análisis de los mismos

-Identificación de los problemas

-Búsqueda de soluciones

-Implementación 

-Evaluación

La empresa es un sistema de sistemas, cada proceso es un sistema de funciones y las 

funciones o actividades están agrupadas por departamento o área funcionales.



Características de la Gestión de Procesos
-Analizar las limitaciones de la organización funcional vertical para mejorar la competitividad de la empresa.

-Reconocer la existencia de los procesos internos (relevante).

-Identificar los procesos relacionados con los factores críticos para el éxito de la empresa o que proporcionan ventaja 

competitiva.

Medir su actuación (calidad, costo y plazo) y ponerla en relación con el valor añadido percibido por el cliente.

-Identificar las necesidades del cliente externo y orientar a la empresa hacia su satisfacción.

-Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

-Establecer en cada proceso indicadores de funcionamiento y objetivo de mejora.

-Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

-Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia de causas no aleatorias (utilizar los gráficos de control 

estadístico de procesos para hacer predecibles calidad y costo).

-Mejorar continuamente su funcionamiento global, limitando su variabilidad común.

-Medir el grado de satisfacción del cliente interno o externo, y ponerlo en relación con la evaluación del desempeño personal.



● Proceso operativo: es un proceso de bajo nivel que no se puede desagregar más como proceso,

sino que su descripción detallada da origen a un nuevo nivel de profundidad, donde aparecen las

actividades en el flujograma de información.

● Actividad: tiene sentido al interior del proceso y está asociada a un cargo específico,

individualmente es irrelevante para el cliente del proceso. No tiene un objetivo por sí misma. Por

ejemplo: tomar un pedido, llamar para cobrar o cotizar. Se escriben en modo verbal infinitivo. Son

conjuntos de acciones o tareas concretas.

● Tarea: es el desarrollo de la actividad en acciones muy específicas (poner en funcionamiento un

equipo, ingresar cada dato de un documento o realizar una llamada telefónica). Generalmente están

incluidas en los procedimientos.

● Dueño del proceso: en resumen digamos que es alguien de nivel ejecutivo que vela por el resultado

del proceso de principio a fin, con la autoridad suficiente como para modificar el diseño del

proceso y monitorear el nivel de los indicadores, especialmente para aumentar la satisfacción del

cliente.



Jerarquía de procesos

La jerarquía puede estar constituida en el siguiente orden: macroprocesos, procesos, subprocesos,

actividades y tareas, lo que puede ser modular en función de que, en que parte de la estructura de la empresa

se trate. En el diagrama de bloque se ubicaran los macroprocesos, los procesos y los subprocesos, mientras

tanto en el diagrama de flujo se ubicaran las actividades y las tareas.



Simbolos





Elementos de un proceso
● Input (Entrada): es un producto con unas características objetivas que 

responda al estándar o criterio de aceptación definido, proviene de un 

suministrador (externo o interno), es la salida de otros procesos 

(precedente en la cadena de valor) o de un proceso de un proveedor o de 

un cliente. La existencia del input es lo que justifica la ejecución del 

proceso.

● Proceso: es la secuencia de las actividades propiamente dichas, son 

medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre 

bien a la primera.

● Output (Salida): es un producto elaborado, mismo que ha sido 

transformado mediante varias actividades de acuerdo con la calidad 

exigida por el estándar del proceso.



Factores de un proceso

●Personas: Es un empleado responsable o son los miembros del equipo del proceso, con 

los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados con el fin de llevar a 

cabo tareas y actividades.

●Materiales: Son las materias primas o semielaboradas, o es una información (importante 

en los procesos de servicio), con las características adecuadas para su uso.

●Recursos físicos: Son las instalaciones, la maquinaria, utilería, hardware, software, que 

deben estar siempre en adecuadas condiciones para su uso, son los comúnmente 

conocidos como los bienes de inversión y el correspondiente proceso de mantenimiento.

●Métodos o Planificación del proceso: Es el método de trabajo, procedimiento, hoja de 

proceso, gama, instrucción técnica, instrucción de trabajo, entre otros, en resumen es el 

detalle de la forma de cómo van a utilizar los recursos, quién va a hacer qué, cuándo y el 

cómo. En esta parte debe incluirse el método para la medición y el seguimiento de un 

proceso: 1) Funcionamiento del proceso (medición o evaluación). 2) Producto del proceso 

(medida de cumplimiento). 3) La satisfacción del cliente (medida de satisfacción).



Se dice que un proceso está bajo control

cuando su resultado es estable predecible,

lo que equivale a dominar los factores de

un proceso, y la conformidad del input, en

caso de un funcionamiento incorrecto, se

debe poder saber cuál es el factor que lo ha

originado, esta parte es importante con el

fin de orientar la acción de mejora,

hablamos de la gestión de la calidad.



La gestión de procesos o gestión

basada en procesos es uno de

los 8 principios de la gestión de la

calidad. Su importancia radica en

que los resultados se alcanzan

con más eficiencia cuando las

actividades y los recursos

relacionados se gestionan como

un proceso. La gestión basada en

procesos fue uno de los grandes

aportes de la gestión de la

calidad cuando nació como

evolución del aseguramiento de

la calidad.



1. ENFOQUE AL CLIENTE 



1. ENFOQUE AL CLIENTE



2. LIDERAZGO

https://mx.video.search.yahoo.com/search/video;_ylt=AwrE18oadqxgAvYA

Y5HD8Qt.;_ylu=Y29sbwNiZjEEcG9zAzEEdnRpZAMEc2VjA3BpdnM-

?p=LA+CARRETA&fr2=piv-

web&fr=mcafee#id=1&vid=3a99e6a4f066d6dfb3816c2f6a7ca3d9&action=v

iew

https://mx.video.search.yahoo.com/search/video;_ylt=AwrE18oadqxgAvYAY5HD8Qt.;_ylu=Y29sbwNiZjEEcG9zAzEEdnRpZAMEc2VjA3BpdnM-?p=LA+CARRETA&fr2=piv-web&fr=mcafee#id=1&vid=3a99e6a4f066d6dfb3816c2f6a7ca3d9&action=view


3. PARTICIPACIÓN DEL PERSONAL



4. ENFOQUE A PROCESOS



4. ENFOQUE A PROCESOS



5. ENFOQUE AL SISTEMA DE GESTIÓN



6 MEJORA CONTINUA



7 ENFOQUE BASADO EN HECHOS



8. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICAS



8. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICAS



Técnicas estadísticas




























