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Gestión por procesos (Conceptos básicos) 



Contenido
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Antecedentes 

Definir que es un proceso y que es la Gestión por procesos 

Pilares de la gestión por procesos 

De la verticalidad a la horizontalidad y la cadena de valor 

Principios básicos de la Gestión por Procesos 

Impacto y retos de la Gestión por procesos 

Elementos del proceso y herramientas: Benchmarking, Diagrama spaghetti, Diagrama de flujo, 
Diagrama de interrelaciones



4



5





7

Enfoques de 
Gestión de la 

Calidad:

Inspección

Control

Aseguramiento

Acepciones de la 
Calidad:

Conformidad

Satisfacción de 
las expectativas 

del cliente

Valor con 
relación al 

precio

Calidad como 
excelencia.



Evolución de los enfoques de gestión
de la Calidad



Evolución de los enfoques de gestión
de la Calidad



Evolución de los enfoques de gestión
de la Calidad
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Inspección y control de calidad
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Evolución de la Calidad
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Diccionario de la Real Academia:

• Acción de ir hacia delante.

• Conjunto de fases sucesivas de un fenómeno natural o de una 
operación artificial marcado por cambios sucesivos que llevan a 
un determinado resultado.

• Progreso, avance, algo que sucede.

• Serie de acciones u operaciones que conducen a un fin.

• Transcurso del tiempo. 
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NORMA ISO 9000:2005

 Conjunto de recursos y actividades mutuamente relacionadas o 
que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 

elementos de salida y resultados.

CLUB DE GESTIÓN DE LA EXCELENCIA

Conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que 
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con 

valor añadido para el cliente
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proceso

Recursos

Entradas Salidas

ENFOQUE POR PROCESOS
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ENFOQUE POR PROCESOS

ENTRADAS ACTIVIDADES E
INTERACCIONES SALIDAS

Lo que tiene 
que suceder 
para que 
comience

Lo que se 
consigue 

después de 
ejecutado el 

proceso

Conocimientos
Información

RR HH

Recursos
materiales

PROCESO



ENFOQUE POR PROCESOS
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Principios 
de la 

gestión 
por 

procesos

La estructuración 
de la organización 
sobre la base de 

procesos 
orientados a 

clientes.

El cambio de la 
estructura 

organizativa de 
jerárquica a plana.

Los departamentos 
funcionales 

pierden su razón 
de ser y existen 

grupos 
multidisciplinarios 
trabajando sobre el 

proceso.

Los directivos 
dejan de actuar 

como supervisores 
y se comportan 

como apocadores.

Los empleados se 
concentran más en 
las necesidades de 

sus clientes y 
menos en los 
estándares 

establecidos por su 
jefe.

Utilización de 
tecnología para 

eliminar 
actividades que no 

añadan valor.
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BENCHMARKING

Se define el «benchmarking» como el proceso sistemático y 
continuo para evaluar los productos y los procesos de las 
organizaciones en cuanto a eficiencia en términos de 
productividad, calidad y practicas con aquellas compañías y 
organizaciones que son reconocidas como líderes de las mejores 
prácticas, con la finalidad de realizar procesos de mejora 
continua.
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TIPOS DE BENCHMARKING
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FASES BENCHMARKING
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PROCESO BENCHMARKING
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RESPUESTAS DEL BENCHMARKING
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¿Cómo funciona el aseguramiento de
calidad?

• Los    métodos    utilizados    se    enfocan 
principalmente en establecer procesos adecuados 
para  producir  productos  con  la  calidad  ya 
incorporada.   Se   recomienda   implementar   el 
aseguramiento de calidad desde los procesos de 
producción,  para  no  tener  que  pasar  por  un 
proceso que no haya sido monitoreado, ni tener 
que esperar hasta el producto final, sin saber si en 
verdad cumple con la calidad necesaria.



Control 
Estadístico de 
Procesos:

• Es  una  metodología  que  como  su 
nombre lo indica, se basa en el análisis de 
datos e información recolectada. Es muy 
común  esta  técnica  para  ayudar  a  las 
empresas a tomar decisiones y mejorar el 
rendimiento.  Se  utilizan  gráficas  de 
control  para  distinguir  causas  comunes 
que  puedan  interferir  en  un  buen 
desarrollo del producto o servicio.

• Se utiliza para comprobar si el resultado 
final de un proceso tiene relación  con el 
diseño inicial del producto o servicio.



Gestión de calidad 
total
• Aquí se tienen en cuenta métodos de análisis
cuantitativos, con el objeto de mantener un
proceso de mejora continua de la producción.
También se utiliza para identificar posibles
riesgos que puedan afectar la calidad del
resultado  final,  ya  sea  de  un  producto  o  un 
servicio.

• La gestión de calidad total implica una
valoración completa, esto quiere decir que se
analizan y estudian cada una de las fases de
producción  de  un proceso, para  asegurar  el
resultado final. Su finalidad es mejorar los bienes
y servicios ofertados para mayor satisfacción del 
cliente.

• Para que esta gestión de calidad se lleve a cabo
con éxito, es importante que todas las personas
dentro de la organización participen en su
implementación. Cada uno debe ser responsable
de que su labor se realice con excelente 
calidad.



Al ser el aseguramiento de calidad un proceso que requiere 
monitoreo constante, quién esté a cargo de liderarlo debe estar 
en la capacidad de cumplir los siguientes requisitos:

Actualización de normas y estándares 
aplicables:

Uno de los mayores desafíos que enfrenta la 
persona  encargada  de  supervisar  el 
aseguramiento de calidad, es mantenerse 
suficientemente  actualizado  en  toda  la 
normativa y regulaciones, ya sean: externas, 
internas,  nacionales  e  internacionales 
relacionadas con la industria o negocio al 
que  pertenezca.  Se  debe  preparar  y 
actualizar  la  documentación,  planificar  y 
evaluar los procesos y aplicar los manuales 
o los protocolos específicos.



Supervisar los 
procesos:

• La persona encargada de
supervisar  el  aseguramiento  de 
calidad, tiene la responsabilidad de 
supervisar a todos los actores que 
se  encuentren  trabajando  en  el 
aseguramiento  de  calidad.  Deben 
tener acceso a la evaluación de los 
productos o servicios en cada etapa 
de la producción. Por esta razón, 
deben   contar  con  un  equipo 
eficiente y altamente calificado para 
liderar los diferentes procesos.



Capacitar empleados:

Los  directores  del  proyecto  al  ser 
agentes expertos en materia de control 
de calidad, deben establecer pautas para 
que el resto del equipo esté al tanto de 
las   novedades   en   cuestión   de 
herramientas y estándares de control de 
calidad.

La persona encargada de supervisar el 
aseguramiento   de   calidad   debe 
capacitar al equipo de trabajo para que 
entienda cuales son los requisitos de 
calidad  que  deben  cumplir  en  su 
respectivo proceso. Por otra parte, deben 
promover una cultura de calidad dentro 
de la organización. Muchas veces se 
hace  a  través  de  programas  de 
reconocimiento e incentivos.

El objetivo de incentivar la cultura de 
calidad, es que los empleados entiendan 
la importancia de ser reconocidos como 
generadores de servicios y productos de 
calidad dentro de la industria. Además, 
debe existir una relación estrecha entre 
el líder del proyecto y el equipo de 
desarrollo de  producción para que en 
conjunto   puedan   transmitir   el 
conocimiento a todo el personal.



Gestionar entradas:
• Para crear productos y servicios de calidad, es 
importante  involucrar  a  los  proveedores  con  el 
objeto de que estos apliquen estándares similares en 
sus procesos y así garantizar que la materia prima  
o  los  procesos  de  entrada  sean  de  alta calidad.

• La   persona   encargada   de   supervisar   el 
aseguramiento de calidad y su equipo, deben estar en 
la capacidad de inspeccionar que toda la materia 
prima  o  los  procesos  de  entrada  externos  a  la 
organización,   cumplan   con   los   estándares 
requeridos  y  así  detectar  cualquier  posible 
desviación.









Procesos de la Gerencia

Procesos
administrativos

Procesos 
de calidad

Proceso de 
Ventas

Procesos de 
importaciones/ 
exportaciones

Proceso de 
operación

Procesos de Sistemas

A

B

C

1

2

3

4

Proveedores ClientesLa Organización
Insumos

Resultados

Diagrama de relaciones



Desarrollo de Software           Inst. y Mantenimiento Software

Revisión Gerencial Mejora continua Sistema de 
Comunicación 
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Diagrama de interrelaciones
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Diagrama de espaghetti
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CÓMO CREAR UN MAPA DE PROCESOS

INCLUIR A TODOS LOS 
INVOLUCRADOS

CONSIDERAR TODAS LAS 
ÁREAS DE LA 

ORGANIZACIÓN

VINCULAR A TODAS LAS 
PARTES INTERESADAS EN 

LOS PROCESOS

ENTENDER CON 
CLARIDAD CUÁLES SON 
LOS OBJETIVOS QUE SE 

PERSIGUEN

CONTRIBUIR CON SU 
CONOCIMIENTO Y 
EXPERIENCIA DE 

ACUERDO CON LA 
FUNCIÓN QUE 

DESEMPEÑEN DENTRO 
DE LA ORGANIZACIÓN
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MAPA DE PROCESOS

Para la elaboración de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la 
interpretación del mismo, es necesario reflexionar previamente en las 
posibles agrupaciones en las que pueden encajar los procesos 
identificados. 

La agrupación de los procesos dentro del mapa permite establecer 
analogías entre procesos, al tiempo que facilita la interrelación y la 
interpretación del mapa en su conjunto.

El tipo de agrupación puede y debe ser establecido por la propia 
organización, no existiendo para ello ninguna regla específica. 
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MAPA DE PROCESOS
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MAPA DE PROCESOS
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MAPA DE PROCESOS
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MAPA DE PROCESOS
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LA DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS
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Muchas Gracias 
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