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Objetivo de la plática 

 
 

• Dar un panorama general de los procesos, cómo están 
presentes en todas las organizaciones, cómo ayudan a 
mejorar los resultados y como implantarlos. 
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Introducción 

• Evolución de la manera de generar productos 

Aumentar eficacia, eficiencia, productividad 
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Introducción 

• Industria de servicios 
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Organización por procesos 

¿Cómo generamos productos o servicios? 

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 

ISO 9001 2015 
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Organización por procesos 

En este enfoque de trabajo 
 

• Todas las actividades de una organización pueden y deben considerarse como 
procesos 
 

• Se identifican sus relaciones e interacciones 
 

• Se gestionan los procesos para mejorarlos y generar mejores resultados 
 

• Es un modelo de estructura administrativa desarrollado para materializar el 
enfoque sistémico de las organizaciones 
 

PROCESO 
B 

PROCESO 
C 

PROCESO 
D 

PROCESO 
E 

PROCESO 
A 
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Organización por procesos 

Ventajas del trabajo basado den procesos 
 
• Aporta una visión global de la organización y de sus relaciones internas 
• Se establecen responsabilidades 

o Todas las personas conocen su rol en cada uno de los procesos y saben cómo 
contribuyen a alcanzar los objetivos de la organización 

• Los procesos se pueden medir 
o Se establecen objetivos e indicadores 
o Entre las medidas que se analizan es muy importante el grado de satisfacción del 

cliente. 
• Se promueve la mejora continua de los procesos 

o Se detectan ineficiencias, debilidades organizativas, cuellos de botella y errores de 
manera rápida y metódica 

• Se reduce la repetición de trabajo 
• Los resultados se vuelven predecibles 
• Contribuyen a reducir los tiempos de capacitación 
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Mapeo de procesos 

Mapeo de Procesos 
• Identificar las categorías de procesos 
• Identificar los procesos para cada categoría 
• Identificar y describir la secuencia e interacción entre ellos 

 
Ejemplo de categorías de procesos 

• Procesos de planificación 
• Procesos de gestión de los recursos 
• Procesos de realización del producto o servicio 
• Procesos de soporte 
• Procesos para la gestión y mejora de procesos 
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Mapeo de procesos 
 

¿Cómo identificamos los procesos? 

• Identificar las actividades que tienen mayor influencia en la satisfacción del 
“cliente” (que generan productos de valor para el cliente) 

• Qué actividades y productos tienen mayor Influencia en los factores clave de éxito 

• Qué actividades y productos tienen mayor influencia en la misión y estrategia 

• Qué requisitos legales y reglamentarios se deben cumplir 

• Cuáles son los riesgos económicos y de insatisfacción a considerar cuando se 
generan productos o servicios 

• Qué actividades o productos tienen una utilización intensiva de recursos 
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Mapeo de procesos 
ISO 9000 
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Mapeo de procesos 
• Mapa de procesos de un hospital 
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Mapeo de procesos 
• Mapa de procesos de una universidad 
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Definición de procesos 

• Elementos de un proceso 

Describir 
Objetivo del 

proceso 

Definir Alcance 
del proceso 

Identificar 
entradas del 

proceso 

Identificar 
salidas del 

proceso 

Identificar 
Responsables 
del proceso 

Incluir 
Documentación 

aplicable 

Definir 
Indicadores 
del proceso 

Realizar el 
Diagrama 

de proceso 

Identificar el 
proceso 



in
fo

rm
ac

ió
n 

co
nf

id
en

ci
al

 

Definición de procesos 

• Ejemplo de proceso de transferencia de bienes muebles  
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Definición de procesos 

• Ejemplo de proceso de administración de seguros 
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Definición de procesos 

• Ejemplo de proceso de adquisiciones  
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Definición de procesos 
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Definición de procesos 

¿Cómo implantamos procesos? 

¿Cómo implantar 
procesos en 
nuestras 
organizaciones? 

Proyecto para la 
implantación 

• Apoyo de la dirección 
• Alineado a los 

objetivos estratégicos 
• Asignación de 

recursos y 
responsables 

• Modelo de referencia 
• Involucrar a toda la 

organización 
• Administrar el cambio 

F’1 F’2 F’3 F’n 

Duración 
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Mejora de procesos 

Definir el 
problema a 

resolver y los 
objetivos que se 
quieren lograr 

Realizar la medición de 
los indicadores de 

desempeño del 
proceso 

Analizar la 
información 

recolectada y 
determinar las 
causas raíz del 

problema 

Diseñar la 
solución e 

implementar la 
mejora 

Monitorear el 
proceso mejorado y 

asegurar que la 
solución se 
mantiene 

DMAIC: Es una herramienta de la metodología Seis Sigma para realizar la 
mejora continua de procesos. 
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Estándares de procesos 
• Cómo facilitar la adopción de procesos 
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Estándares de procesos 

Algunos ejemplos 
 
• ISO 9001 – 2015 
• ISO 27000 
• ISO 20000 
• CMMI for DEV 
• Moprosoft, NMX-I-059, ISO/IEC 29110 
• CMMI for SVC 
• CMMI for ACQ 
• PMBOK 
• SCRUMBOK 
• BABOK 
• SWEBOK 
• ITIL 
• COBIT 
• ISO/IEC 38500  
• TMMI 
• ISO 15504 
• IDEAL 
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