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TEMARIO

e Elaboracion del plan de calidad: estructuray 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 estratégicos
Taller:

Enfoque a procesos, contexto y partes interesadas




¢, Qué es un proceso?

Un “Proceso” puede definirse como un “conjunto
de actividades interrelacionadas o0 que
interactian, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados”.

Estas actividades requieren la asignacion de
recursos tales como personal y materiales.

La siguiente figura muestra un proceso
geneérico.

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 Yy las
interfaces entre las jerarquias funcionales de la
organizacion

Elementos de entrada

ENFOQUE A PROCESOS

Requisitos especificados ——»

{Incluye recursos)

S—

Actividades
interrelacionadas o
que interactian y
métodos de control

>

EFICACIA DEL
PROCESDO =
Capacidad para

resultados deseados

alcanzar los

Resultado
Requisitos satisfechos
(Resultado da un
procesa)

-

—

Seguimiento y medicion

EFICIENCIA DEL

Resultados logrados
frente a recursos

PROCESO =

utilizados




ENFOQUE A PROCESOS

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
(Quienes pueden ser internos o0 externos a la
organizacion), con necesidades y expectativas sobre
proceso, quienes definen los resultados requeridos del
proceso.

Todos los procesos deberian estar alineados con los
objetivos, el alcance y la complejidad de la organizacion,
y deberian estar disefados para aportar valor a la
organizacion




Recursos

!

RESULTADOS NO DESADOS = RIESGOS

Documentos
v" No hubo carta responsiva
v" Registros de mantenimiento incompletos o no

Entrada mmmml)-| pRQOCESQ |EEEEP Salidas . legibles

ENTRADA

Documento que entra

Solicitud de equipo de computo
Especificaciones (Informacion
requerida)

Nombre de la persona
Puesto que ocupa
Acceso a que carpetas
Correo

Ubicacion

Plataformas o programas
necesita

DN NI N NN

1

Control

PROCESO

Actividades de Transformacion

v" Revisan existencias.

v Identifican equipo de computo

compatible a la solicitud

Configuran el equipo de computo

Inventario e identificacion de

equipo de computo

v" Realizan la carta responsiva al
usuario

v' Entregan equipo computo al
usuario

v" Programan en el plan de matto
preventivo anual

v
v

No se actualizo el inventario TI
v" No se Programo mantenimiento preventivo

Fisico:
Equipo de computo asignado con retraso y con
falta de aplicaciones por instalar

SALIDAS

Resultados del proceso
Documentos

v' Carta responsiva

v" Registros de mantenimiento
v Inventario actualizado

v" Programa de mantenimiento

Fisico:
Equipo de computo asignado a
tiempo



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
gue 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.




El desempefio de wuna organizacion puede
mejorarse a traves del uso del enfoque basado en
procesos.

Los procesos se gestionan como un sistema
definido por la red de procesos y sus interacciones,
creando asi un mejor entendimiento que aporta
valor.

Nota: La operacion coherente de esta red a menudo
se denomina “enfoque de sistema” para la gestion.

A menudo los resultados de un proceso pueden ser
los elementos de entrada a otros procesos y estan
interrelacionados dentro de la red global o sistema
global

ENFOQUE A PROCESOS




Procesos anterior
| proveedor

Elemeantos
de enfrads

ah

—>

RH

Transformacion

) Usuario / cliente
Salidas / .
interno o externo

PROCESO
FINAL
(calidad)

Entrada
Requisitos
q O proceso Entregables
Resultados de
Resultados de
otros procesocs olros procesos
Resultados ey agas a E!' SISTEMAS | Resultados
de A da B Entradas a D
T.1I.
Entradas Resultados
de C
aC COMPRAS :

P

Resultados
da D



ENFOQUE A PROCESOS

Implementacion del enfoque basado en procesos

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

Pasos del enfoque basado +Qué hacer? R
&N procesos

51.1 La organizacidn deberia identificar sus clientes y Recopile, analice y determine los reguisitos de los clientes y otras partes interesadas, y otras necesidades vy
Defina el propésito ofras partes interesadas, asi 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 reqguisitos, necesidades y expectativas.
resultados previstos por la organizacion. Determine los requisitos para gestion 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 crganizacion.

J

51.2 Basandose en el analisis 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 respecto. Basandose en esas politicas deberia entonces establecer objetives para los resultados deseados (por
y objetivos de la organizacion | politicas y objetivos de la organizacion ejemplo, productos, desempefio ambiental, desempefio en seguridad y salud ocupacional)
51.2 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 previstos. recursos, realizacion y medicion, analisis y mejora.
en la organizacién Identifique todos los elementos de entrada y los resultados de los proceses junto con los proveedores, clientes y
otras partes interesadas (que pueden ser internos o externos).




ENFOQUE A PROCESOS

Determine la secuencia
de los procesos

N Determine como es el flujo de los procesos en su Defina y desarrolle una descripcion de la red de procesos y sus interacciones.
secuencia e interaccion Considere lo siguiente:
51.4 +« gl cliente de cada proceso,

= |os elementos de entrada vy los resultados de cada proceso,
=  qué procesos estan interactuando,

* interfases y sus caracteristicas,

= tiempo y secuencia de los procesos que interactdan,

+« eficacia y eficiencia de |la secuencia.

Mota: Como un ejemplo, los procesos de realizacion (tales como un producto entregado a un cliente)
interactuaran con otros procesos (tales como gestion, medicion y seguimiento, y procesos de provision de
recursos).

Pueden utilizarse métodos y herramientas tales como diagramas de blogue, matrices y diagramas de flujo para
ayudar al desarmollo de la secuencia de procesos y sus interacciones.

Il

5.1.5
Defina los duefios
del proceso

Asigne la responsabilidad y autoridad para cada
proceso

La direccion deberia definir el papel y las responsabilidades individuales para asegurar la implementacion, el
mantenimiento y la mejora de cada proceso y sus interacciones. A tal individuo normalmente se le denomina
“duefio del proceso”.

Para gestionar las interacciones del proceso puede ser Util establecer un “equipo de gestion del proceso” que

tenga una vision general de todos los procesos, y que incluya a representantes de cada uno de los procesos que
interactian.

Il

5.1.6

Defina la documentacion
del proceso

Determine los procesos que se van a documentar y
la manera en que se van a documentar

Los procesos existen dentro de la organizacion y el enfoque inicial deberia estar limitado a determinarios y
gestionarlos de la manera mas apropiada. No existe un “catilogo” o lista de procesos que tengan que ser
documentados.

El propésito principal de la documentacion es permitir la operacion coherente y estable de los procesos.
La organizacion deberia determinar los procesos que deben ser documentados, basandose en:

+ el tamario de la organizacion y el tipo de actividades,

s |a complejidad de sus procesos y sus interacciones,

* |acriticidad de los procesos y

s |a disponibilidad de personal competente
Cuando sea necesario 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 mas orientacion véase el Conjunto de documentos para la introduccion y el soporte de la serie
de Normas ISO 9000, médulo “Orientacion acerca de los reguisitos de documentacion de la Norma ISO
9001:2008"




ENFOQUE A PROCESOS

Pasos del enfoque basado
€N procesos

£Qué hacer?

Orientacion

5.21

Defina las actividades
dentro del proceso

Il

Determine las actividades necesarias para lograr los
resultados previstos del proceso.

Defina los elementos de entrada vy los resultados requeridos 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 sélo para los resultados sino tambien
para la realizacion del proceso.

v

5.2.2

Defina los requisitos de
seguimiento y medicion

Determine ddénde y como deberian aplicarse el segui-
miento y la medicion. Esto deberia ser tanto para el
control ¥ la mejora de los procesos, como para los
resultados previstos del proceso. El seguimiento
siempre es aplicable, pero la medicion puede no ser
viable o incluso posible. No obstante, la medicion
aporta datos mas objetivos sobre el desempefio del
proceso y es una potente herramienta de gestion y
mejora.

Determine la necesidad de registrar los resultados.

Identifique los criterios de seguimiento y medicion para el control y el desempefio del proceso, para determi-
nar la eficacia y la eficiencia del proceso, teniendo en cuenta factores tales como:

* Conformidad con los requisitos,
* Satisfaccion del cliente,

* Desempeno del proveedor,

* Entrega a tiempo,

* Plazos,

* Tasas de falla,

* Desechos,

* Costos del proceso,

* Frecuencia de incidentes.

A4

523

Defina los recursos
necesarios

[

Determine los recursos necesarios para la operacidn
eficaz de cada proceso.

Ejemplos de recursos incluyen:
*  recursos humanos,

* infraestructura,

* ambiente de trabajo,

*  informacion,

*  recursos naturales,

*  materiales,

*  recursos financieros.

7

524
Verifique el proceso con
respecto a sus objetivos
planificados

Confirme que las caracteristicas de los procesos son
coherentes con el proposito de la organizacion (véase
5.1.1)

Verifiqgue 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.




ENFOQUE A PROCESOS

Implementacion y medicion de los procesos

Implemente los procesos y sus actividades tal como se
planifico.

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

« Comunicacion,

« Toma de conciencia,

» Formacion,

 Gestion del cambio,

« Participacion de la direccion,

» Actividades de revision aplicables.

Aplique los controles y realice el seguimiento y las
mediciones como se planifico.




ENFOQUE A PROCESOS

Analisis del proceso

Analice y evalle la informacion del proceso obtenida a
partir de los datos del seguimiento y la medicion, con el
objeto de cuantificar el desempefio del proceso.

Cuando sea apropiado, utilice métodos estadisticos.

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

|ldentifigue 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 direccion y a otras personas pertinentes
en la organizacion.




ENFOQUE A PROCESOS

Accion correctiva y mejora del proceso

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

Este deberia incluir la identificacion y la eliminacion 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
verifique su eficacia de acuerdo con el plan.

Cuando se estén logrando los resultados planificados del proceso y cumpliendo los requisitos,
la organizacién 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:
simplificacion del proceso, aumentar la eficiencia, mejora de la eficacia, reduccion del tiempo
de ciclo del proceso). Verifique la eficacia de la mejora.




ENFOQUE A PROCESOS CICLO PHVA

Actuar

¢ Cémo mejorar
la proxima vez?

Planificar

L Queé hacer?
i Como hacerlo?

Requisitos
4,5,6,7

Verificar

i,Se hicieron las cosas
sequn lo planificado?

Requisito
9

Hacer

Haga lo planificado

Requisito
8

“Planificar” Establecer los objetivos y procesos

“Hacer”

“Verificar”

“Actuar”

necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del
cliente, los requisitos legales vy
reglamentarios y las politicas de la
organizacion;

Implementar los procesos;

Realizar el seguimiento y la medicién
de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y
los requisitos para el producto, e
informar sobre los resultados.

Tomar las acciones para mejorar
continuamente el desempefio del
proceso.

Actura: correccién del proceso

1. Hacer andlisis causa raiz de la desviacién
2. Documentar accion correctiva

3. Implementar acciones correctivas

Planeacién de la
produccién

1. Planear las MP a emplear
2. Las maquinas que van a
producir

3. Personas a utilizar

4. Tiempos estimados de
fabricacion

Hacer la produccién

0 solicitar la MP.

1. Recibir la MP

2. Ingresar MP a produccion
3. Monitoreo de maquina.

4 solicitar liberacion de PT

Verificacién del proceso
1. Revision de personal de
produccion (atributos del
producto, alto, largo, material,
espesor, etc.)

2. Recibir inspeccién de
control de calidad

3. Solicitar liberacién de PT
4. Registra e implementar
acciones correctivas si
identifican falla
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0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades

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

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia
y eficiencia de la organizacién 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 definicion y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones,
con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccién
estratégica de la organizacion. La gestion 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 gestién de la calidad permite:
a) lacomprensiony la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

¢) ellogro del desempeiio eficaz del proceso;

d) lamejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacién.

La Figura 1 proporciona una representacién esquemadtica de cualquier proceso y muestra la interaccién
de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicién, que son necesarios para el
control, son especificos para cada proceso y variaran 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 gestién de la calidad como un todo. La

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

= Sistema de Gestion de la Calidad (4) .

v N\

\

¥ su contexto
(4)@
e

b

Apoyo
(.
Operacion

(8)

Organizacion l

Satisfaccion
del cliente

._.—ﬁ

Evaluacion
del
desempeiio

Requisitos
del cliente

Liderazgo

(5)

Productos
y servicios

9)
Necesidadesy |
expectativas
de las partes \

Verificar I \
interesadas

pertinentes \_ ,/
(4) S =

Nota Los niimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional.

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




ENFOQUE A PROCESOS CONFORME A LA ISO 9001-2015

e R PO
|Punto de inicio|  |Punto final |

I____I____l L__.I.__J

Fuentes de entradas

las salidas

Receptores de ‘

= d

| = T I = | — - |
|PROCESOS I } MATERIA, } t | MATERIA, } | PROCESOS :
IPRECEDENTES | I ENERGIA, | | ENERGIA, | | POSTERIORES |
IPor ejemplo, en | | INFORMACION | | INFORMATION | | por ejemplo, en |
|proveedores | | por ejemplo, en | I por ejemplo, en | : clientes (internos o :
I(Internos o externus].: la forma de | | la forma de I | externos), en otras |
|en clientes, en otras | | materiales, : I producto, | | partes interesadas I
|partes interesadas | Irecursos, | | servicio, I | pertinentes |
[pertinentes | [requisitos ___ | | decision____ | e J

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

“Supplier” Proveedor: persona que aporta o proporciona informacion, 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.

“Process” Proceso: Conjunto de actividades que transforman las entradas en salidas, dandoles un valor afiadido.
“Output” Salidas: Resultados obtenidos del proceso que se deben entregar al siguiente proceso

“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 | P O C
PROVIENE ENTRADA ACTIVIDADES PRINCIPALES DEL SALIDAS RECEPTOR
Consultar enfogque a Consultar enfoque a PROCESO

proceso 1SO 9001
;,Quien?

proceso 1ISO 9001
;,Que?

Consultar enfoque a proceso ISO 9001

Consultar enfoque a
proceso 1SO 9001

Consultar enfoque a
proceso ISO 9001

Direccion comercial

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

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

Incremento de la
cartera de clientes

Direccion

Reunién 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 Produptc_:s glgnerales . .
correo, teléfono) ?. Comerc[allzaclon_ con :e)ustenclas
v Cliente nuevo Pr_oporcllon:-.: cotizacion conforme al
v Re surtido precio de lista
¥v" Requiere una cotizacion | b. Fabricacion con existencias
de otro producto Proporciona cotizacion conforme al precio
de lista y planeacién de la produccion”® Produccion
Almacen Estatus de exls'ten-mas €N | . comercializa sin existencias O_rden de compra del Almacen
almacen “Cotiza materiales con proveedor” cliente. Cahga_d
Logistica
2.2 Productos especiales Compras
Compras Precio de venta o . :
a. Fabricacion sin existencias
“Solicita cotizacion de materiales vy
Produccion Programa de produccion | consulta planeacion de la produccion”
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