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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)
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interrelacionadas o
que interactian y
métodos de control
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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 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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EJEMPLO DE PLAN DE CALIDAD

PLAN DE CALIDAD SERVICIO VERIFICENTRO

Actividad

Res po nsa bles

Recu 505

Documen tos

Medidas de Control

tipo de servicio

req uis itos

Punto de control

Criterio de aceptacion

Registro

Responsable de
Autorizar yfo liberar

generales

Programadan de CitafInformes

Asesor de senvicio

Teléfono y agenda

Agendar Cita

Aouerdo Horarios Disponibles

=301 [0 [Es -3 (= f [oTu ]
por terminadon de

Datos Fisicos coindden
con lainformacian

Cita en Agenda de Servicio

Asesor de Servicio

Recepdan del
wehioulo, solicitud ]
revisidn de
informadén

Vehiollo en

-Asesor de sernvicio
-Administrador del
werificentro

-Comunicacian verbal
-Calendario
-Tablade tarifas

verificacian normal

certificado anterior

tarjeta de circulacion

Identifimdan oficial

Reposiddan del certifimdo de
wverifimddn anterior

Formato de reposicidn

COriginal pagosde derechos

tarjeta de circulacian

|dentificmddan oficial

yerificaddn extermporanea

tarjeta de ciraulacidn

formato pago de multa

original baucher de pago

identifimdon oficial

Werificadan valuntaria

identifimdon oficial

tarjeta de ciraulacion

certificado anterior

Camhbio de plamas

tarjeta de ciroulacion

identificmgon oficial

original de constanda de
tramite vehicalar

fadtura de wehiculo

ultimao certificada de placas
anteriares

Verifimddn vehioulo nuevo

tarjeta de circulacion

identifimdon oficial

fatura o carta factura

Yerifimdon y motejo
de informaddn

Programa de
wverificacion wehicular
ohligatarin del
sermestre vigente

Orden de servicio

Acesor de Servicio
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Rechazo proveedor recoge

Entrada

Producto
terminado y/o
Mp

Factura,
certificado (si
aplica)

Pedido intemo (F-
VTA-001)

Requisicion (RC) (F-
COM-004)

Orden de compra
(F-COM-001)

Proveedor

EJEMPLO DE DIAGRAMA DE FLUJO

Compras

Almacén

Salida

Elabora Orden de
compra y envia a
v proveedor
Entrega producto/
MP con
documentacién

Nota: Cuando el
proveedor no venga
a hacer cambio
fisico se requiere
programar ruta de
entrega

Notificar a compras
via WA en grupo
logistica

No se recibe el
producto

Notificar a compras

via WA en grupo
logistica

Producto/MP |
liberado

Factura,
OC(F-COM-001)
certificado (si
aplica)

S e

Formatos de accion
en el sistema (F-
CAL-004)

\_/\

Formato de
devolucién (F-
COM-005)

\p

Reporte de no
conformidad (F-
CAL-010)

\/\
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EJEMPLO DE MODELO DE GESTION

CONTEXTO DE
LA
ORGANIZACION

REQUISITOS
DEL CLIENTE

PARTES
INTERESADAS

G

CALIDAD

ALMACEN — LOGISTICA

COMPRAS ‘ ) PRODUCCION

CALIDAD
ALMACEN

CONTEXTO DE
LA
ORGANIZACION

SATISFACCION
DEL CLIENTE

PARTES
INTERESADAS

o 4

RECURSOS
HUMANOS

MANTENIMIENTO




‘Gracias!
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https://cenoeder.com/
https://wa.me/+51960074287
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