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TEMARIO

• Plan de calidad

• Diagramación de flujo de procesos

• Enfoque de procesos conforme a la metodología SIPOC

• Construcción del modelo de gestión

MODULO 2: ENFOQUE Y MAPEO DE PROCESOS



La siguiente figura muestra un 

proceso genérico. 

Una de las principales ventajas del 

enfoque basado en procesos, cuando se 

compara con otros enfoques, radica en 

la gestión y el control de las 

interacciones entre estos procesos y las 

interfaces entre las jerarquías 

funcionales de la organización.

¿Qué es un proceso?

Un “Proceso” puede definirse como un “conjunto de actividades interrelacionadas o que 

interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. 

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



El desempeño de una organización puede 

mejorarse a través del uso del enfoque 

basado en procesos. 

Los procesos se gestiona como un sistema 

definido por la red de procesos y sus 

interacciones, creando así un mejor 

entendimiento que aporta valor. 

La operación coherente de esta red a 

menudo se denomina “enfoque de sistema” 

para la gestión. 

A menudo los resultados de un proceso 

pueden ser los elementos de entrada a otros 

procesos y están interrelacionados dentro de 

la red global o sistema global.

NOTA



La siguiente metodología de implementación puede aplicarse a cualquier tipo de proceso. 
La secuencia de pasos es sólo un método y no pretende ser prescriptiva. Algunos pasos 
pueden llevarse a cabo simultáneamente. 

Implementación del enfoque basado en procesos 

Pasos del enfoque basado 

en procesos
¿Qué hacer? Orientación





Pasos del enfoque 

basado en procesos
¿Qué hacer? Orientación
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PlanificarActuar

Hacer
Verificar

Establecer los objetivos y 

procesos necesarios para 

conseguir resultados de 

acuerdo con los requisitós del 

cliente, los requisitos legales y 

reglamentarios y las políticas

de la organización. 

Tomar las acciones para 

mejorar continuamente el

desempeño del proceso.

Implementar los procesos.Realizar seguimientos y la medición

de los procesos y los productos

respecto a las politicas, los objetivos

y los requisitos para el producto, e 

informar sobre los resultados.

HACER

PLANIFICARACTUAR

VERIFICAR

¿Se hicieron las 

cosas segun lo 

planificado?

¿Cómo mejorar la 

próxima vez?

¿Qué hacer?

¿Cómo hacerlo?

Haga lo 

planificado



Enfoque a procesos 

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos al desarrollar, 

implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la 

satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. En el apartado 4.4 se 

incluyen requisitos específicos considerados esenciales para la adopción de un enfoque a procesos.

La comprensión y gestión de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la 

eficacia y eficiencia de la organización en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite 

a la organización controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, 

de modo que se pueda mejorar el desempeño global de la organización. 

El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de los procesos y sus 

interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la política de la calidad 

y la dirección estratégica de la organización. La gestión 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.

Generalidades



La comprensión y la 

coherencia en el cumplimiento 

de los requisitos.

La aplicación 

del enfoque a 

procesos en un 

sistema de 

gestión de la 

calidad permite:

La consideración de los 

procesos en términos de 

valor agregado.

El logro del 

desempeño eficaz 

del proceso.

La mejora de los 

procesos con base en 

la evaluación de los 

datos y la información.

1

2

3

4



La Figura 1 Proporciona una representación esquemática de cualquier proceso y muestra la interacción 

de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medición, que son necesarios para el 

control, son específicos para cada proceso y variarán dependiendo de los riesgos relacionados.

Figura 1 — Representación esquemática de los elementos de un proceso



ENFOQUE A PROCESOS

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestión de la calidad como un 

todo. La Figura 2 ilustra cómo los Capítulos 4 a 10 pueden agruparse en relación con el ciclo PHVA.

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

Nota: Los números 

entre paréntesis hacen 

referencia a los 

capítulos de esta 

norma internacional



ENFOQUE A PROCESOS
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Plan de calidad

tipo de servicio requisitos Punto de control Criterio de aceptación

certificado anterior

tarjeta de circulación

Identificación oficial

Formato de reposición

Original pagos de derechos

tarjeta de circulación

Identificación oficial

tarjeta de circulación

formato pago de multa

original baucher de pago

identificacion oficial

identificacion oficial

tarjeta de circulacion

certificado anterior

tarjeta de circulacion

identificacion oficial

original de constancia de 

tramite vehicular

factura de vehiculo

ultimo certificado de placas 

anteriores

tarjeta de circulacion

identificacion oficial

factura o carta factura

PLAN DE CALIDAD SERVICIO VERIFICENTRO

Registro
Responsable de 

Autorizar y/o liberar

Teléfono y agenda Agendar Cita

Recursos
Documentos Medidas de Control

Acuerdo Horarios Disponibles

Vehículo en periodo 

por terminación de 

placa y modelo

Datos Físicos coinciden 

con la información
Cita en Agenda de Servicio Asesor de Servicio

No. Actividad Responsables

2

Recepción del 

vehículo, solicitud y 

revisión de 

información

Vehículo en 

Tránsito

-Asesor  de servicio

-Administrador del 

verificentro

1
Programación de Cita/Informes 

generales
Asesor de servicio

-Comunicación verbal

-Calendario

-Tabla de tarifas

Nuevo

Verificación normal

Verificación y cotejo 

de información

Programa de 

verificación vehícular 

obligatorio del 

semestre vigente

Orden de servicio Asesor de Servicio

Reposición del certificado de 

verificación anterior

Verificación extemporánea

Verificación voluntaria

Cambio de placas

Verificación vehículo nuevo

MODULO 2/Plan de calidad verificentro.xlsx


Diagrama de flujo

MODULO 2/DIAGRAMA DEVOLUCION PROVEEDOR_REV 02.vsdx


Modelo de gestión



Conócenos más haciendo clic en cada botón
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