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e Elaboracion del plan de calidad: estructura y componentes esenciales
e Diagramacion de flujo de procesos para mejorar la eficiencia

e Aplicacion de la metodologia SIPOC para un enfoque sistémico en la gestion de
procesos

e Construccion del modelo de gestion alineado con los objetivos estrategicos
Taller:

Enfoque a procesos, contexto y partes interesadas




ENFOQUE A PROCESOS

éQué 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 asighacidén de
recursos tales como personal y materiales.
muestra

La siguiente un

generico.

figura proceso

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

EFICACIA DEL
FROCESO =
Capacidad para
alcanzar los
resultados deseados

Elementos de entrada

Requisitos especificados ——p»
(Incluye recursos)

Actividades
interrelacionadas o
que interactGan vy
métodos de control

Resultado
Requisitos satisfechos
{Resultado de un
proceso)

—

\..._____

e

——
Seguimiento y medicion

EFICIENCIA DEL
PROCESO =
Resultados logrados

frente a recursos
utiizados
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Los elementos de entrada y los resultados previstos
pueden ser tangibles (tal como equipos, materiales o
componentes) o intangibles (tal como energia o
informacion).

Los resultados también pueden ser no intencionados,
tales como el desperdicio o la contaminacion ambiental.

Cada proceso tiene clientes y otras partes interesadas Recursos
(quienes pueden ser internos o externos a la
organizacion), con necesidades y expectativas sobre

proceso, quienes definen los resultados requeridos del

proceso. Entrada mmsslp-| PROCESO -' Salidas
Todos los procesos deberian estar alineados con los "‘

objetivos, el alcance y la complejidad de la organizacion,

y deberian estar disefiados para aportar valor a la Control

organizacion




ENFOQUE A PROCESOS

Un enfoque basado en procesos es una excelente manera de
organizar y gestionar las actividades de trabajo para crear valor para
el cliente y otras partes interesadas.

Las organizaciones estan estructuradas a menudo como una
jerarquia de unidades funcionales.

Las organizaciones habitualmente se gestionan verticalmente, con la
responsabilidad por los resultados obtenidos dividida entre unidades
funcionales.

El cliente final u otra parte interesada no siempre ve todo lo que esta
involucrado.

En consecuencia, a menudo se da menos prioridad a los problemas
que ocurren en los limites de las interfases que a las metas a corto
plazo de las unidades.

Esto conlleva a la escasa o nula mejora para las partes interesadas,
ya que las acciones generalmente estan enfocadas a las funciones,
mas que al resultado previsto.




(V)

El desempefioc de una organizacidn puede
mejorarse a través del uso del enfoque basado en
procesos.

Los procesos se gestionan como un sistema
definido por la red de procesos y sus interacciones,

. : i Resultados de
creando asi un mejor entendimiento que aporta N otros procesos oo
valor. o Srivade | N
’ P PROCESOA |dea Enrades 28| PROCESO B Il“é”"m Entradasa D | PROCESO D |
Nota: La operacién coherente de esta red a menudo | >

se denomina “enfoque de sistema” para la gestién.

A menudo los resultados de un proceso pueden ser

: Entradas Resultados
los elementos de entrada a otros procesos y estan 2 ] PROCEsOC S
interrelacionados dentro de la red global o sistema

global




ENFOQUE A PROCESOS

Implementacién del enfoque basado en procesos

La siguiente metodologia de implementacién puede aplicarse a cualquier tipo de proceso. La secuencia de pasos
es solo un método y no pretende ser prescriptiva. Algunos pasos pueden llevarse a cabo simultaneamente.

Pasos del enfoque basado

s S £Qué hacer? Orientacion
511 La organizacion deberia identificar sus clientes y Recopile, analice y determine los requisitos de los clientes y otras partes interesadas, y olras necesidades y
Defina el proposito otras partes interesadas, asl como sus requisitos, | expectativas. Comuniguese frecuentemente con los clientes y otras partes interesadas para asegurar el continuo
de la organizacion necesidades y expectativas para definir los entendimiento de sus requisitos, necesidades y expectativas.

N i o iy Determine los requisitos para gestibn de la calidad, gestion ambiental, gestion de la seguridad y salud

ocupacional, riesgo de los negocios, o responsabilidad social y otras disciplinas del sistema de gestion que seran
aplicadas dentro de la organizacidn.

J

51.2 Basandose en el andlisis de los requisitos, La alta direccion deberia decidir a qué mercado deberia dirigirse la organizacion y desarrollar politicas al
Defina las politicas necesidades y expectativas, establezca las respecio. Basandose en esas politicas deberia enfonces establecer objetivos para los resultados deseados (por
y objetivos de la organizacion | politicas y objetivos de la organizacidn ejemplo, productos, desempefioc ambiental, desempefio en seguridad y salud ocupacional)
513 Determine todos los procesos necesarios para Determine los procesos necesarios para alcanzar los resultados previstos. Estos procesos incluyen gestion,
Determine los procesos producir los resultados pravistos. recursos, realizacion y medicion, analisis y mejora.

en la organizacion

4

Identifique todos los elementos de entrada y los resultados de los procesos junto con los proveedores, dlientes y
otras partes interesadas (que pueden ser intermos o externos).




ENFOQUE A PROCESOS

N Determing como es &l flujo de los procesos en su Defina y desarrolle una descripcidn de la red de procesos y SuUs interaccionas.
secuencia e interaccion Considere lo siguiente:
5.1.4 + @l cliente de cada proceso,
Determine la secuencia » los elementos de entrada y los resultados de cada proceso,

da los procesos *  qué procesos estan interactuando,

- interfases y sus caracteristicas,

s liempo y secuencia de los procesos que interactian,

. gficacia y eficiencia de la secuancia.
Nota: Como un ejemplo, los procesos de realizacion (lales como un producto entregado a un cliente)
interactuaran con otros procesos (lales como gestion, medicion y seguimiento, y procesos de provision de
recursos).
Pueden utilizarse métodos y hemamientas lales como diagramas de bloque, matrices y diagramas de flujo para
ayudar al desamrolio de la secuencia de procesos y sus inleracciones.

Il

Asigne la responsabilidad y autoridad para cada La direccidn deberia definir el papel y las responsabilidades individuales para asegurar la implementacidn, el
5.1.5 processo mantenimiento y la mejora de cada proceso y sus interacciones, A tal individuo normalmente se le denomina
Defina los duefios “duefio del proceso”.
del proceso Para gestionar las interacciones del proceso puede ser (til establecer un “equipo de gestidn del proceso” que
lenga una visidn general de lodos los procesos, y que incluya a representantes de cada uno de los procesos que
interactuan.

Determine los procesos que se van a documentar y | Los procesos existen dentro de la onganizacion y e enfoque inicial deberia estar limitado a determinarios y
516 la manera en que se van a documentar gestionarios de la manera mas apropiada. No existe un “catalego” o lista de procesos que lengan que ser

Defina la documentacion documentados.
del proceso El propdsito principal de la documentacién es parmitir la operacion coherente y estable de los procesos.

La organizacidn deberia determinar los procesos que deben ser documentados, basandose en:

+ gl lamafio de la organizacion y ei tipo de actividades,

* la complejidad de sus procesos y sus interacciones,

+ la criticidad de los procasos y

* la disponibilidad de personal competente
Cuando sea necesano documentar los procesos, se pueden utiizar diferentes métodos, tales como
representaciones graficas, instrucciones escritas, listas, diagramas de flujo, medios visuales o métodos
elecironicos.
Mota: Para més orientacidn véase el Conjunto de documentos para la introduccidn y el soporte de la serie
g&m 150 8000, modulo “Orientacion acerca de los requisitos de documentacidn de la Norma 150




ENFOQUE A PROCESOS

Pasos del enfogue basado

Defina las actividades
dentro del proceso

en procesos £ Qué hacer? Orientacion
Determine las actividades necesarias para lograr los | Defina los elementos de entrada y los resultados requeridos del proceso.
521 resultados previstos del proceso. Determine las actividades requeridas para transformar los elementos de entrada en los resultados deseados.

Determine y defina la secuencia e interaccion de las actividades dentro del proceso,
Determine como se llevara a cabo cada actividad,

NOTA: En algunos casos, el cliente puede especificar los requisitos no sdlo para los resultados sino tambidn
para la realizacion del proceso.

ll

Determine ddnde y como deberian aplicarse el segui-

Identifique los criterios de seguimiento y medicion para el control y el desempefio del proceso, para determi-

1

5.2.2 miento y la medicién. Esto deberia ser tanto para el | narla eficacia y la eficiencia del proceso, teniendo en cuenta factores tales como:
Defina los requisitos de control y la mejora de los procesos, como para los | * Conformidad con los requisitos,
resultados previstos del proceso. El seguimiento | . gajisfaccidn del ciente
seguimiento y medicion siempre es aplicable, pero la medicion puede no ser — B ' '
viable o incluso posible. No obstante, la medicién asempallo del provaadar,
aporta datos mas objelivos sobre el desempefio del | * Enlrega a tiempo,
proceso y es una potente herramienta de gestion y * Plazos,
mejora. * Tasas de falla,
. . . * Desechos,
Determine la necesidad de registrar los resultados. * Costos del proceso,
= * Frecuencia de incidentes,
S Determine los recursos necesarios para la operacion | Ejemplos de recursos incluyen:
eficaz de cada proceso. *  recurscs humanos,
5.2.3 * infraestructura,
Defina los recursos * ambiente de trabajo,
necesarios

*  informacion,

*  recursos naturales,

*  materiales,

*  recursos financieros.

A4

524
Verifique el proceso con
respecto a sus objetivos
planificados

Confirme que las caracteristicas de los procesos son
coherentes con el propdsito de la organizacion (véase
51.1)

Verifique que se hayan satisfecho todos los requisitos identificados en 5.1.1. Si no, considere qué actividades
del proceso adicionales se requieren y vuelva al 5.2.1 para mejorar el proceso.
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Implementacién y medicién de los procesos

Implemente los procesos y sus actividades tal como se
planifico.

La organizacion puede desarrollar un proyecto para
implementacién que incluya, pero que no esté limitado a:

« Comunicacion,

» Toma de conciencia,

* Formacion,

+ Gestidon del cambio,

» Participacion de la direccidn,

* Actividades de revision aplicables.

Apligue los controles y realice el seguimiento y las
mediciones como se planifico.
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Analisis del proceso

Analice y evalue la informacidon del proceso obtenida a
partir de los datos del seguimiento y la medicién, con el
objeto de cuantificar el desempefio del proceso.

Cuando sea apropiado, utilice métodos estadisticos.

Compare los resultados de la informacién del desempefio
del proceso con los requisitos definidos, para confirmar la
eficacia y eficiencia del proceso e identificar la necesidad
de cualquier accién correctiva.

Identifique las oportunidades de mejora del proceso
basado en los resultados del analisis de la informacion del
proceso.

Cuando sea apropiado, informe sobre el desempefio del
proceso a la alta direccidn y a otras personas pertinentes
en la organizacion.
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Accién correctiva y mejora del proceso

Siempre que se necesitan acciones correctivas se deberia definir el meéetodo para
implementarlas.

Este deberia incluir la identificacion y la eliminacién de la causa raiz de los problemas (por
ejemplo errores, defectos, falta de controles del proceso adecuados).

La eficacia de las acciones tomadas deberia revisarse. Implemente las acciones correctivas y
verifiqgue su eficacia de acuerdo con el plan.

Cuando se estén logrando los resultados planificados del proceso y cumpliendo los requisitos,
la organizacidén deberia enfocar sus esfuerzos en acciones para mejorar el desempefio del
proceso a niveles mas altos, de manera continua.

El método para mejorar deberia estar definido e implementado (ejemplos de mejoras incluyen:
simplificacién del proceso, aumentar la eficiencia, mejora de la eficacia, reduccidn del tiempo
de ciclo del proceso). Verifique la eficacia de la mejora.




I(Q) ENFOQUE A PROCESOS CICLO PHVA

“Planificar” Establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del
cliente, los requisitos legales vy
reglamentarios y las politicas de la
organizacion;

Actuar |Planificar

¢ Como mejorar £ Qué hacer?
la proxima vez? & Como hacerlo?

“Hacer” Implementar los procesos;

“Verificar" Realizar el seguimiento y la medicion

de los procesos y los productos
Verificar Hacer respecto a las politicas, los objetivos y
los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

£ Se hicieron las cosas Haga lo planificado
seqgun lo planificado?

“Actuar” Tomar las acciones para mejorar
continuamente el desempefic del
proceso.




ENFOQUE A PROCESOS

0.3 Enfogue a procesos
0.3.1 Generalidades

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar
vy mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. En el apartado 4.4 se incluyen requisitos
especificos considerados esenciales para la adopcidn de un enfoque a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia
y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la
organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo
que se pueda mejorar el desempeiio global de la organizacion,

El enfoque a procesos implica la definicidn v gestidon sistemdtica de los procesos y sus interacciones,
con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccidn
estratégica de la organizacién. La gestidn de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse
utilizando el ciclo PHVA (véase 0.3.2) con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos (véase
0.3.3) dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:
a) lacomprensidn y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) laconsideracién de los procesos en términos de valor agregado;

¢] ¢l logro del desempefio eficaz del proceso;

d] la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos v la informacion.

La Figura 1 proporciona una representacion esquemsdtica de cualquier proceso vy muestra la interaccion
de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento v la medicién, que son necesarios para el
control, son especificos para cada proceso y variardn dependiendo de los riesgos relacionados.

0.3.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo. La

Figura 2 ilustra como los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacidn con el ciclo PHVA.

- _I—H:;nmh l:'rt stion de la Calidad (4) e
/ ~,

\

¥ 5U Contexio

Organizacidn [
(4 |

Satisfpccidn
ded cliente

Requisitos 4 Res
del cliente = - del SGEC

Productos

Verificar ¥ servicios

expectitivas
e las partes
Interesados 1"1

pertinentes .\-.._ 4
(4) U SRS .1

Necesidades v l

Naota Los mimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional.

Figura 2 — Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con ¢l ciclo PHVA




ENFOQUE A PROCESOS CONFORME A LA ISO 9001-2015

- F————- -

Receptores de

Fuentes de entradas -
las salidas

— = I 2 - | T
| PROCESOS | | MATERIA, : | MATERIA, I | PROCESOS '
IPRECEDENTES I |ENERGIA, | | ENERGIA, | IPI)S‘]‘ER][}RES I
| Por ejemplo, en i { INFORMACION : | INFORMATION | | por ejemplo, en |
| proveedores I | por ejemplo, en | : por ejemplo, en | I clientes {internos o I
I[Internos o cHll:I‘nuﬁ].lr !Ea forma de | | la forma de : | externos), en otras |
jen clientes, en otras | materiales, I : producto, 1 | partes interesadas I
| partes interesadas [ I recursos, : | servicio, : | pertinentes i
ertinentes | [requisios | | decision____ | S L

Posibles controles v punto de
control para hacer el sepuimiento
del desempeiio y medirle

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

| | “Inputs” Entradas: Todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se considera recursos, la informacion, materiales e
incluso, personal, generalmente son documentos donde se especifican las necesidades o requisitos del servicio.

“Process"” Proceso: Conjunto de actividades que transforman las entradas en salidas, dandoles un valor anadido.

' ;;ﬁﬁfpuf;; Salidas: Resultados obtenidos délmprc-cesa que se deben srﬁregar al siguiéﬁté proceso

(g O wT

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




EJEMPLO DE HERRAMIENTA SIPOC

Proceso VENTAS
S I P (o) C
PROVIENE ENTRADA ACTIVIDADES PRINCIPALES DEL SALIDAS RECEPTOR
Consultar enfoque a Consultar enfoque a PROCESO

proceso ISO 9001
£ Quien?

proceso 1SO 9001
¢, Que?

Consultar enfoque a proceso 1SO 9001

Consultar enfoque a
proceso 1SO 9001

Consultar enfoque a
proceso 1SO 8001

Direccion comercial

Meta de ingresos a
alcanzar
(Cuota de venta por
vendedor)

1. Blsqueda de clientes (prospeccion)
“Especificaciones del cliente nuevo”

Incremento de la
cartera de clientes

Direccion

Reunion de viabilidad

del nuevo cliente
"planeacion para el
cliente nuevo”

Compras, produccion,
almacén, calidad,
recursos humanos,
direccion

Ingresos (ver punto 2)

Administracion

Especificaciones del
producto requerido por el

2. Envio de la cotizacion comercial al
cliente

cliente por medio de: Pre cotizacion Cliente
Cliente (Facebook, WhatsApp, 2.1 Productos ge_merales ;
correo, teléfono) '_a, Cumercl_allzaclan_con _vexlstenclaﬁ
Y Cllehte nuevo Pr_-::pnrc_mnez cotizaciéon conforme al
7 Basuitida precio de lista
v Requiere una cotizacion | b. Fabricacion con existencias
de otro producto Proporciona cotizacion conforme al precio
de lista y planeacion de la produccion” Produccion
Almacen Estatus t:j n;a;:éeétﬁncras en | . ¢ :;nmercia!l;a sin existencias g;r:str; de compra del gl;;:g;gn
“Cotiza materiales con proveedor” ’ i
Logistica
2.2 Productos especiales Compras
Compras Precio de venta S :
a. Fabricacion sin existencias
“Solicita cotizacion de materiales y
Produccion Programa de produccion | consulta planeacion de la produccion”




EJEMPLO DE PLAN DE CALIDAD

PLAN DE CALIDAD SERVICIO VERIFICENTRO

Mo | Actividad s po sa bles Documen tos Medidas de Control Responsable de

Amtorizar yao liberar

R 5 O Rk tro

tipo de cenvicio e u s ios Criterio de aceptacion

Dato s Fisicos coindden
aon |5 infarmscidn

Punto de control
VeI 21 PErioao

por terminaddn de

Programadén de Citafinformes

genersles g EEE Jeni

Teléfono y agenda Agandar Cita Aouerdo Horarios Disponibles Cita en Agenda da Senvicio Azagor de Servicio

certificado anterior
Verificacion normal tarjeta de croulacidn
Identificagdn oficial
Formato de reposicidn
Reposiddn del certificado de | Original pagosde deredhos
verficaddn anteror tarjetas de ciroslacién

Identifimdon oficial

tarjeta de croulacidn
formate pago de mults
original baucher de pago
identifimadon oficial
identifimdon oficial
tarjeta de ciroslacion

Verificaddn extermporanes

Vehioulo en

Transito

Verifiaddn voluntaria

Recepdan del

vehiaule, solicitud ¥
revisidn de
informadon

Huevo

~Asesor de serviclo
=Administrador del
verificentro

=Comunicacién verbal
~Calendario
-Tabla de tarifas

certificado anterior

Cambio de plams

tarjeta de ciraulacion

identifiadon oficial

original de constanda de

tramite vehioular

factura de wehiculo

ultimo certificado de placas

anteriores

Verificaddn vehioulo nusvo

tarjets de ciroulacion

identificadon oficial

facturs o carta factura

venficadén vy cotejo
de informaddn

Programa de
verificacién vehioular
obligatorio del
sameastravigents

Orden de servicio

Asesor de Servico




Rechazo proveedor recoge

Entrada

Producto
terminado yifa
MP

Factura,
certificada (si
aplica)

Pedido intermo |F-
VTA-DOL)

Requistcron (RC) [F-
COM-D)

Ovden de compra
[F-COM-D0L)

EJEMPLO

DE DIAGRAMA DE FLUJO

Elabora Orden de

Nota: Cuando el
proveedor D venga
& hacer Carmbio
fisaico se Pl
programar ruta de
entrega

compra y emdaa
proveedor

Matificar & Lol iate po s
via WA en grupd
logistica

Mo se redbe el

producto

Motificar a COmgeas

wia W en grupo

logistica

Galida

Producto,/MP
libvsr et

Factura,

OC[F-COM-D01)
cortificada {4
aplica)

,.-'fd- —
‘-"-\_

Farfmatos de accon
en el sistema (F-
CAL-00)

- I e

Formato de
devolucion {F-
COM-005]

—

. e -

Repaite de no
eonformadad [F
CAL-D10)

- Tl

o, -




EJEMPLO DE MODELO DE GESTION

)

CONTEXTO DE
LA

- L,

CONTEXTO DE

LA
ORGANIZACION

ORGANIZACION

N #

G
compras SN cAuDAD ESSTN PRODUCCION
CALIDAD

REQUISITOS

DEL CLIENTE

SATISFACCION
DEL CLIENTE

=0 PARTES
INTERESADAS

PARTES
INTERESADAS

f. .
%

RECURSOS MANTENIMIENTO
HUMANDOS
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https://cenoeder.com/
https://wa.me/+51960074287
https://www.facebook.com/CENoeder/?_rdc=1&_rdr
https://www.instagram.com/cenoeder/
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