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Enfoque de procesos

Un resultado se obtiene mas
eficientemente cuando las
actividades y recursos se

gestionan como procesos.
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;QUE ES UN PROCESO?

Serie de tareas y/o actividades desarrolladas en una secuencia logica
y predeterminada que se vinculan entre si para transformar insumos en

productos (bienes y/o servicios)\E Lol s ElE = el Ele g le)
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ISO 9000

3.4.1

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

NOTA 1

Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros procesos.

NOTA 1

Los procesos de una organizacion (3.3.1) son generalmente planificados y puestos en practica bajo
condiciones controladas para aportar valor.
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Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que transforman
elementos de entrada en elementos de salida con valor anadido para

satisfacer las necesidades del cliente o usuario.

Club de GESTION de la excelencia
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PROCESO

PROVEEDOR INSUMOS —_— ——| PRODUCTOS CIUDADANO

(D oy B oy
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PROCESO / SUBPROCESO / ACTIVIDAD / TAREA

Proceso EMISION DE DNI

-’[ PROCESO ]

— CIUDADANO

' | .
\ \ ACTIVIDAD EE —> TAREA /
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EJEMPLOS DE PROCESOS

PROVEEDOR

ORGANISMO
PROCESO PRODUCTOS CIUDADANO

Min. Desarrollo

Productos comes- Familias de bajos

Industria tibles i fid Social Familia atendida (linea d
alimenticia ' esh asIcos fizzes Otorgamiento de y alimentada reg Hrsos. :jr)ea te
arina, etc.) alimentos a indigentes pobreza) indigentes
. .. G miliar'd Sector de la pobla-
Empresa cons- Materiales para Sec. de Vivienda rupo familiar de - . oo
., . . cion con imposibilidad
tructora de la construccion Otorgamiento de bajos recursos con de obtencién de
viviendas. viviendas populares vivienda propia créditos hipotecarios
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ISO 9000

Concepto de cliente

3.3.5 Cliente: organizacion, persona que

recibe un producto

mConsumidon usuario final, minorista,

beneficiario y comprador.

\oar¥ E| cliente puede ser interno o externo a la

. e 7/
organizacion.
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No pertenecen a la organizacion

Si pertenecen a la organizacion
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Concepto de producto

3.4.2 Producto \ /
Se define como resultado de un proceso

Producto se define entonces como resultado de
un conjunto de actividades mutuamente rela-

cionadas o que interactuan.

Las cuales transforman elementos de entradas
en resultados.

Q Subsecretaria de_ .. Lic. Maria Sanchez Dansey
\!;I__?)' MOdernlzaC|on del Estado Directora de Calidad en la Gestion Publica
= Chaco Gobierno de todos Dir. Gral de Innovacion y Modernizacion Gubernamental




ISO 9000

Concepto de proveedor

3.3.6 Proveedor
Organizacion o persona que proporciona un producto

m Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador de un servicio
o informacion.
\[ear.wF Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion.

\'lear.v"8 En una situacion contractual un proveedor puede denominarse contratista.
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ISO 9000

Parte interesada

3.3.7 Parte interesada
Persona o grupo que tenga un interés en el desempefno o éxito de una organizacion

Clientes , propietarios, personal de una organizacion, proveedores
Banqueros, sindicatos, socios, ONG o la sociedad.

\[ear.¢ Un grupo puede ser una organizacion, parte de ella, o mas de una organizacion.
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e:IPAP

* CHACO

Necesidades y
Expectativas

Tiempo
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GERENCIALES Planificacion, organizacion, direccion y

control.

Contribuyen directamente al cumpli-

SUSTANTIVOS miento de la mision de la organizacion,
dando como resultado un producto/ser-
OPERATIVOS vicio que es consumido por un

destinatario externo.

APOYO Dan soporte a los sustantivos
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CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS SUSTANTIVOS

» Generalmente estan asociados con la generacion del producto final (bien/servicio).

 Silos procesos sustantivos fallan, son los destinatarios externos los primeros en notarlo.

+ El diseno de estos procesos esta determinado por las necesidades y expectativas del destinatario
externo (ciudadano)

« El disefio de estos se modifica segiin vayan cambiando las necesidades y expectativas de los
destinatarios externos a quienes satisface con sus resultados.
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CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS DE APOYO

« Se deben disenar segun la necesidad de los procesos sustantivos

 Las fallas de estos procesos afectan directamente a los procesos sustantivos e indirectamente a los
destinatarios externos.

» Sus clientes directos son internos a la organizacion.
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CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS DE GESTION O ESTRATEGICOS

« Generalmente son ejecutados por personal de niveles jerarquicos superiores

« Recolectan informacion interna y externa valiosa para la toma de decisiones estrategicas, para el
planeamiento, etc.

* Modifican los procesos sustantivos, o los eliminan.
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PROCESOS
SUSTANTIVOS

PROCESOS
DE APOYO

‘e:IPAP

* CHACO

PROCESOS

DE GESTION

Finalidad

Destinatario

Caracteristicas
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Cumplimiento de los objetivos
Fundamentales de la
organizacion.

Tocan al beneficiario final. Su
disefo tiene relacién directa con
las aspiraciones, demandas y
expectativas de los ciudadanos.

Si fallan, los destinatarios
externos son los primeros en
enterarse.

Dar apoyo operativo para el
cumplimiento de los objetivos
de los procesos sustantivos.

Generalmente dirigidos a un
destinatario interno. Pueden no
ser visibles a los destinatarios
externos.

Se desprenden del disefio y

analisis de los procesos primarios.

Organizar y facilitar la
conduccion de la totalidad de
los procesos de la
organizacion.

La propia organizacion.

Tienen incidencia en el
desarrollo futuro de la
organizacion.
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ELEMENTOS A DEFINIR EN LOS PROCESOS

- NOMBRE Permite identificarlo de otros procesos.

* OBJETIVO Contribuir con la mision de la organizacion. Lo definen los maximos niveles de autoridad.
Existen 3 fuentes para su determinacion (organizacion / destinatario final / organismos homdlogos)

- METAS Basadas en lo que valora el cliente (calidad / costo / tiempo de entrega / servicio).
Cuantifican los objetivos.

* CLIENTES Reciben directamente el resultado del proceso. Pueden ser internos o externos.

 PROVEEDORES Proveen insumos al proceso. Pueden internos o externos.

- STAKE HOLDERS. Grupos de interés que se ven afectados por los resultados del proceso aunque
no participen directamente en él.

- LIMITES. Actividad inicial y final del proceso.
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FICHA DEL PROCESO
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MAPA DE PROCESOS

Xistente entre los

IJildiagrama que representa la interaccion
procesos de una organizacion.
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MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion Medicion Analisis

Proceso Proceso Proceso
sustantivo sustantivo sustantivo

1 2 4
1 1 1

PROCESOS DE APOYO

Unidad Unidad
Auditoria Planificacion
Interna Sectorial
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Secretaria
General

Direccion
= -, RRHH
Administracion
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MAPA DE PROCESOS

— ENTORNO

ENTRADA SALIDA P roceso B ENTRADA SALIDA

Proveedor

Proceso C B ot s Proceso F

Proceso E SALIDA  ENTRADA Proceso A
) )

ENTRADA
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Proveedor en Analisis
BIEN O
SERVICIO
Proceso D
lien ,
Cliente ORGANIZACION
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TAREA

1. Identificar el proceso en el que participan.
2. Identificar por lo menos un proceso proveedor y uno cliente del proceso principal.

3. Completar la ficha de proceso.
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Muchas gracias
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