GESTION POR PROCESOS Y

SUS BENEFICIOS




Temas Clave

@ Concepto de Proceso

&

Tipos de Procesos > Proceso>> Proceso>> Procebo>

Beneficios de la Gestidén por Procesos l > / > >

Ejemplos de Mapas de Procesos de referencia.
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Cuando todo un equipo se
a su idioma comun,

la satisfaccion es el

resultado seg
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PROCESO SEGUN LA NORMA 1SO 9000

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que Interactuan, que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

RESULTADO CLIENTE / USUARIO
PRODUCTO-SERVICIO CONSUMIDOR

PROVEEDORES INSUMOS ACTIVIDADES




PROCESO

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
gue utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

Fuentes de entradas

IPROCESOS

PRECEDENTES

Por ejemplo, en
proveedores
(Internos o externos),
|en clientes, en otras
partes interesadas
chrtincntcs

|

{MATF.RIA.

| ENERGIA,

| INFORMACION

| por ejemplo, en
la forma de

| materiales,

| recursos,

chquisitos

l————————————d

I_ L
| Punto de inicio|

I 1
|Punto final |

L 1 L Jd

1 T

[ |

f | |
- >Actividac9

: MATERIA,
I ENERGIA,

| INFORMATION
I por ejemplo, en
| Ia forma de

I producto,

| servicio,

| decisién

Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
del desempenio y medirio

Receptores de
las salidas

I

| PROCESOS

| POSTERIORES

| por ejemplo, en

| clientes (internos o
| externos), en otras
| partes interesadas
| pertinentes

Figura 1 — Representacion esquematica de los elementos de un proceso



CLASIFICACION O TIPOS DE PROCESQOS

1COS

Procesos Estrateé

e Incluyen procesos

relativos al
establecimiento de

7
objetivos,
provision de
comunicacion,

de

necesarios y
revisiones por la
direccion.

Procesos Misionales

e (Esenciales o de
realizacion del
producto o de la
prestacion del
servicio)

e incluyen todos los
procesos que

previsto por la
entidad en el
cumplimiento

P. SUSTANTIVOS, CLAVE, OPERACIONALES

Procesos de Apoyo

procesos para
la provision de
los recursos

[ I 4

Procesos de Evaluacion

Auditor

¢ Incluyen procesos

de la eficacia
y la eficiencia.

¢ Incluyen procesos

de medicion,
seguimiento y
auditoria interna,
acciones correctivas
y preventivas, y son
una parte integral
de los procesos
estratégicos, de
apoyo y de los
misionales.




Interaccion de Procesos

1. Nombre del proceso 5 Salidas

2. Responsable y objetivo (alcance)
Productos /
6 Controles Servicios

Atencidon Brindada

‘ Informacion suministrada
Informacién, 4 Entradas Peticiones solucionadas

Directrices % 2 Capacitaciones impartidas
. — e '7_” >
Necesidades. e & Folletos entregados

Requisitos.

~Ciudadanos empoderados
Sugerencias.

7 Recursos . Indicadores




IMPORTANCIA DE LA GESTION POR PROCESOS PARA LA ORGANIZACION

SENCILLA
- SEGURAY
EFICIENTE

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS EPERATIVOS

PROCESOS DE APOYO

m Producto
Servicio

Paso  Descripcion Nota Puntosclave Foto

Seguridad 4  Ambiental 8  calidad O

N

Mejor calidad
Mayor seguridad N
Cumplimiento ambiental
Productividad eficiente
Procesos consistentes
Empresa sostenible

Tiempos
Recursos
Papel
Energia




ANALISIS ORGANIZACIONAL

SIN PROCESOS CON PROCESOS




ENTRADA Pasos en la auto-evaluacién para lograr los elementos de entrada:

Familiarizacion con los niveles de madurez (Tabla A.1)
Resultados de la auto- Completar el cuestionario de auto-evaluacion (Tablas A.2 y A.3)
evaluacion (inicial o Preparacion del diagrama RADAR (Figura A.a)
exhaustiva) Priorizacién de las oportunidades de mejora

Ciclo de Mejora continua

PLANIFICAR [ > T~ D VERIFICAR [ > ACTUAR

| RESULTADQ,

Calidad ‘” ——

Un CompromliSO de Todos

Figura 1 — Representacion genérica del proceso global

Orienta la gestidn hacia resultados, con la
aplicacion del Ciclo de Mejora Continua
conocido como PHVA.

Se enfoca en mejorar la calidad de los
productos y servicios.

Fortalece el compromiso con la satisfaccion
de los usuarios/destinatarios o grupos de
valor publico.

Fomenta el trabajo en equipo, porque
requiere la interaccidn entre diferentes
personas, cargos y unidades
administrativas para lograr resultados
compartidos.

Promueve el liderazgo y la participacion
del personal.
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EJEMPLO DE MAPA O RED DE PROCESOS [ o

Ny

~ ==

VENTAS <>  COMPRAS = PRODUCCION [

! !

GESTION GESTION GESTION RECURSOS
INTEGRAL MANTENIMIENTO HUMANOS




Universidad Tecnologica de Panama
Manual de la Calidad de

Secretaria General

FIGURA 2. MAPA DE PROCESOS DE SECRETARIA GENERAL
PROCESOS ESTRATEGICOS

REVISION POR LA
DIRECCION

Proceso de Tramitaciones

PLANIFICACION DEL SGC EVALUACION DE RIESGOS AUDITORIA INTERNA GESTION DE LA CALIDAD

PROCESOS CLAVES

Certificacion de Antigiedad de Docentes e Investigadores

Solicitudes de Reconocimiento Académico de las Universidades
y Centros de Estudios Superiores Particulares

Verificacion de los Titulos de Universidades Particulares

Homologacién de Titulo

Revadlida de Titulo Universitario obtenido en el Extranjero

Evaluacion de Titulos, Tesis e Investigaciones

https://utp.ac.pa/documentos/2019/pdf/utp-mc-utp-sg-2019-r10.pdf




Gestion de
tecnologias de
la Informacion

Gestion Gestion de
Direccionamiento

Estratégica Comunicacion Relaciones

Estratégico del Talento es internas y Estratégicas

VAELS

; . humano Externas
Comunicaciones

Gestion a la Politica de Espacio Urbano y Territorial

Gestion a la Politica de Agua potable y saneamiento basico

Gestion a la Politica de vivienda

Necesidades y
expectativas de partes

interesadas y grupos . Procesos
p Iy grup GReSt'O“ de Gestion de Judiciales y Conceptos
e valor ecursos Contratacién Acciones Juridicos

Fisicos tuts
Constitucionales

Saneamiento de
Servicio al Gestion Activos de los
Ciudadano Documental extintos ICT
INURBE

Procesos estratégicos

Procesos Misionales

Procesos
Disciplinarios

Gestion
Financiera

Necesidades y
expectativas de partes
interesadas y grupos de
valor satisfechas

Procesos de apoyo

Procesos de evaluacion




EJEMPLO DIDACTICO PROCESOS BANCO NACIONAL DE COSTA RICA

Tabla 9: Inventario de recomendaciones por proceso al 31/12/2017 i

Estrategicos 120 | 33% QSoporte 180 49%

CGGRO2 Riesgos Corporati
esgos Corporativos 65 o CGRHO1 Gestion del Recurso Humano 44 12%

CGCMO1 Gestion y Mejora Continua 6%
CGPCO2 Planificacion Comercial Empresas e gy, CGTI0N Tecnologia de la Informacidn 38 10%

Instituciones n
CGPCO1 Planificacion Comercial Personas y 29 CGRMO1 Recursos Materiales 26

Desarrollo CGFI01 Finanzas 25
CGPEO1 Planificacion Estratégica 2%

CGPUO1 Publicidad 1%

l\ CGCI01 Comunicacién Institucional 1% CGJU01 Procesos Juridicos
MSIONALES. (GOBO1 Operativa Bancaria

ESENCIALES.

1%
1%
CGRPOS Medios Electrdnicos de Pago 18 5%
2%
2%
1%

CGRPO1 Gestion Productos de Colocacion CGSEQ1 Procesos de Seguridad Fisicay
CGFGO1 Fondo de Garantias y Jubilaciones CGRPO1 Gestion de Punto de Venta %
CGRPO02 Gestion del Seguimiento Crediticio »

CGRPO3 Gestion Recuperacion Crediticia (GOBO3 Gestion del Centro de Contacto %

CGRP23 Fiduciaria CGRP22 Medios Electronicos de Pago 1%

FUENTE. Disponible en https://www.bncr.fi.cr/ _cache_056d/content/1609240000011314.pdf




Relacionamiento
Empresarial y
Gestion del Cliente

Gestion de
Emprendimiento
y Empresarismo

personas

Gestion de Empleo,
Orientacion
Ocupacional

de Formacion
Profesional

Gestion de la
Innovacion y la
Competitividad

Gestion por
Competencias
para las
Cualificaciones

RED DE PROCESOS
SERVICIO NACIONAL DE
APRENDIZAIJE - SENA




GRACIAS POR SU CALIDA
PARTICIPACION




