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Modulo Il: Enfoque y mapeo de procesos

v Plan de calidad

v Diagramacion de flujo de procesos

v' Enfoque de procesos conforme a la metodologia SIPOC
v" Construccion del modelo de gestion

v’ Taller
\ v' Enfoque a procesos, contexto y partes interesadas /




¢, Qué es un proceso? N

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 asignacion de

O I

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 y las
interfaces entre las jerarquias funcionales de la

organizacion.
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El desempeio de una 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.
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Implementacion del enfoque basado en procesos

La siguiente metodologia de implementacion puede aplicarse a cualquier tipo de proceso. La

secuencia de pasos es s6lo un meétodo y no pretende ser prescriptiva. Algunos pasos pueden llevarse

a cabo simultaneamente.

J

Pasos del enfoque basado
&n procesos

£ Qué hacer?

Orientacion

5141
Defina el proposito
de la organizacion

La organizacidn deberia identificar sus clientes y

ofras partes interesadas, asi como sus requisitos,

necesidades y expectativas para definir los
resultados previstos por la organizacion.

Recopile, analice y determine los requisitos de los clientes y otras partes interesadas, y ofras necesidades y
expectativas. Comuniguese frecuentemente con los clientes y otras partes interesadas para asegurar el continuo
entendimiento de sus requisitos, necesidades y expectativas.

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 organizacian.
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5.1.2
Defina las politicas
y objetivos de la organizacidn

Basandose en el analisis de los reguisitos,
necesidades y expectativas, establezca las
politicas y objetivos de la organizacién

La alta direccién deberia decidir a qué mercado deberia dirigirse la organizacion y desarrollar politicas al
respecto. Basandose en esas politicas deberia entonces establecer objetivos para los resultados deseados (por

ejemplo, productos, desempefio ambiental, desempefio en seguridad y salud ocupacional)
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Determine los procesos
en la organizacion

Determine todos los procesos necesarios para
producir los resultados previstos.

Determine los procesos necesarios para alcanzar los resultados previstos. Estos procesos incluyen gestion,
recursos, realizacion y medicion, analisis y mejora.

Identifique todos los elementos de entrada y los resultados de los procesos junto con los proveedores, clientes y
otras partes interesadas (que pueden ser internos o externos).
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~ 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 + el cliente de cada proceso,

Determine la secuencia

+ |os elementos de entrada y los resultados de cada proceso,
de los procesos

+« gueé procesos estan interactuando,

+ interfases y sus caracteristicas,

« tiempo y secuencia de los procesos que interactdan,
= eficacia y eficiencia de la secuencia.

Nota: Como un ejemplo, los procesos de realizacion (tales como un producto entregade 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 bloque, matrices y diagramas de flujo para
ayudar al desarrollo de la secuencia de procesos y sus interacciones.
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Asigne la responsabilidad y autoridad para cada La direccion deberia definir el papel y las responsabilidades individuales para asegurar la implementacion, el
5.1.5 proceso 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 Util establecer un “equipo de gestion del proceso” que
tenga una vision general de todos los procesos, y gue incluya a representantes de cada uno de los procesos que
interactian.

Determine los procesos que se van a documentar y | Los procesos existen dentro de la organizacion y el enfoque inicial deberia estar limitado a determinarlos y
51.6 la manera en que se van a documentar gestionarlos de la manera mas apropiada. No existe un “catalogo” o lista de procesos que tengan que ser

Defina la documentacion docume‘ntlados.l ) y B 3
del proceso El propésito principal de la documentacion es permitir la operacién coherente y estable de los procesos.

La organizacién deberia determinar los procesos que deben ser documentados, basandose en:
« el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,
s la complejidad de sus procesos y sus interacciones,
s la criticidad de los procesos y
*  la disponibilidad de personal competente
Cuando sea necesaric documentar los procesos, se pueden utilizar diferentes métodos, tales como

representaciones graficas, instrucciones escritas, listas, diagramas de flujo, medios visuales o meétodos
electrénicos.
Nota: Para mas orientacion véase el Conjunto de documentos para la introduccion y el soporte de la serie
de Normas I1SO 9000, modulo “Orientacion acerca de los requisitos de documentacion de la Norma I1SO
9001:2008"




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 y 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 solo para los resultados sino también
para la realizacion del proceso.
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5.2.2

Defina los requisitos de
seguimiento y medicion

Determine donde y como deberian aplicarse el segui-
miento y la medicion. Esto deberia ser tanto para el
control y 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 desempefo 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 desempeno 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,

* Desempefio del proveedor,

* Entrega a tiempo,

* Plazos,

* Tasas de falla,

* Desechos,

* Costos del proceso,

* Frecuencia de incidentes.
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Defina los recursos
necesarios

]

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

Ejemplos de recursos incluyen:
*  recursos humanos,

* infraestructura,

* ambiente de trabajo,

* informacion,

*  recursos naturales,

*  materiales,

*  recursos financieros.
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Verifique el proceso con
respecto a sus objetivos
planificados

Confirme gue las caracteristicas de los procesos son
coherentes con el propdsite de la organizacion (veéase
5.1.1)

Verifigue gue 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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