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;Como iniciar con la gestion por procesos en la organizacion?
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;Qué requisitos
nos impone
nuestra
empresa’?

;Quiénes
somos y qué
pretendemos?

Caracterizacion
del Negocio

;Quienes son
nuestros
clientes y qué
desean?

FACTORES CRITICOS DEL EXITO

iQué
necesidades
internas y
externas nos
influyen y
condicionan?
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FACTORES CRITICOS DEL EXITO
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LA PLANIFICACION DE LA GESTION POR PROCESOS
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IDENTIFICACION DE LOS CLIENTES,
PRODUCTOS O SERVICIOS

¢ |dentificacion expectativas cliente
» Valoracion expectativas

» Valoracion satisfaccion clientes
» Benchmarking competencia

¥ Analisis de procesos
¢ Indicadores de proceso

b

b

»

Servicio esperado

v

Areas criticas de mejora =

A

Servicio percibido

Servicio prestado >

Identificacion
de procesos
clave para la
satisfaccion del
cliente




COMO CREAR UN MAPA DE PROCESOS

INCLUIR A TODOS LOS
INVOLUCRADOS

CONTRIBUIR CON SU
CONOCIMIENTO Y
EXPERIENCIA DE CONSIDERAR TODAS LAS
ACUERDO CON LA AREAS DE LA
FUNCION QUE ORGANIZACION
DESEMPENEN DENTRO
DE LA ORGANIZACION

ENTENDER CON
CLARIDAD CUALES SON
LOS OBJETIVOS QUE SE

PERSIGUEN

VINCULAR A TODAS LAS
PARTES INTERESADAS EN
LOS PROCESOS
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MAPA DE PROCESOS

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

La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer
analogias entre procesos, al tiempo que facilita la interrelacién y la
interpretacion del mapa en su conjunto.

El tipo de agrupacion puede y debe ser establecido por la propia
organizacion, no existiendo para ello ninguna regla especifica.




MAPA DE PROCESOS
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MAPA DE PROCESOS

Procesos estratégicos como aguellos procesos que estan vinculados al ambito de
las responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo plazo. Se refieren fun-
damentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a facto-
res clave o estratégicos.

Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente con la realiza-
cion del producto y/o la prestacion del servicio. Son los procesos de “linea”.

Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte a los procesos opera-
tivos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.
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Ejemplo de mapa principal de procesos con tres agrupaciones.

Estratégicos
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MAPA DE PROCESOS

PROCESOS GESTION DE RECURSOS
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CLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS
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MAPA DE PROCESOS

Procesos de planificacion como agquellos procesos que estan vinculados al ambito
de las responsabilidades de la direccion y se encuentran en consonancia con el capitu-
lo 5 de la norma de referencia.

Procesos de gestion de recursos como aquellos procesos que permiten determi-
nar, proporcionar y mantener los recursos necesarios (recursos humanos, infraestruc-
tura y ambiente de trabajo) y se encuentran en consonancia con el capitulo 6 de la nor-
ma de referencia.

Procesos de realizacion del producto como aquellos procesos que permiten lle-
var a cabo la produccion y/o la prestacion del servicio, y se encuentran en consonancia
con el capitulo 7 de la norma de referencia.

Procesos de medicion, analisis y mejora como aquellos procesos que permiten
hacer el seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de
mejora. Se encuentran en consonancia con el capitulo 8 de la horma de referencia.
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Ejemplo de mapa de procesos con cuatro agrupaciones.
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LA DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

ACTIVIDADES I S too---------o----% CARACTERISTICAS I
DIAGRAMA DE FICHA DE
PROCESO PROCESO
£ Qué actividades se realizan? sComo es el proceso?
L Quién realiza las actividades? LCual es su proposito?
sComo se realizan las actividades? s Como se relaciona con 1 resto?

- sCuales son sus entradas vy salidas?
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10 consejos para mejorar el mapeo de procesos.

Hay muchas maneras de construir mapas, normalmente debes empezar por el nivel mas alto para luego
hacer otros mas detallados en otras areas dependientes.

Involucrar a tu personal en los detalles del mapeo puede ser un gran ejercicio.

1. Comienza el mapeo por el nivel mas alto; es tan sencillo como detectar el siguiente flujo en tu empresa:
[CREAR UN NUEVO CLIENTE] — [REALIZAR EL PRODUCTO] — [ENTREGAR] — [COBRAR] —
[ANALIZAR RESULTADOS]. Cada una de estas etapas, puede tener otros procesos en ellas, y tal vez
un poco mas abajo encuentres mas procesos.

2. Debes mantenerlos sencillos. Evita producir mapas complicados, con largas etapas engorrosas o tan
confusas que te puedes perder.

3. Empieza por definir los procesos que afaden valor para tus clientes, después los de soporte y los
estrategicos.

4. Hazlos en un pizarrén en blanco al principio y luego copialos en papel.
5. Siempre describe el proceso en palabras simples, junto con los objetivos del mismo.
6. Define los limites: desde / punto final del proceso.

7. ¢ Quienes participan en las diferentes etapas? Define el puesto de cada quien (quienes hacen el trabajo,
clientes, proveedores y quienes administran el proceso)

8. Usa simbolos consistentes, define una tabla propia de simbolos a usar en tus mapas, pero no pases
horas preocupandote por los estandares internacionales — es para ti, tu equipo y nadie mas.

9. Algo como Excel o PowerPoint es probablemente todo lo que necesitas.

10. Integra a tus clientes (Finales e internos) los clientes generan eventos que disparan la actividad de los
procesos, esto te permitira clarificar los requisitos que aumentan su satisfaccion (SIPOC).
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Queé es el diagrama SIPOC

Tomemos cada una de sus iniciales:
Supplier: Proveedor

Input: Entrada

Process: Proceso

Output: Salida

Customer: Cliente




v, XV
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SUPPLIER INPUT

Muchas de las cosas que hacemos en la vida diaria, las hacemos a partir de una informacion, datos
0 elemento de entrada, los cuales tienen un remitente. Con esto, hacemos lo que tenemos que
hacer generando un resultado. En la mayoria de los casos este resultado tiene un destinatario, que
bien podemos ser nosotros mismos u otra persona o elemento.
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SUPPLIER INPUT PROCESS OUTPUT

Cuando consigues representar un proceso para entender su
funcionamiento, tienes mas facilidad para comprender los
requisitos o lo que espera el cliente con esa salida que se le esta
generando, asi como las condiciones o requisitos que tu
necesitas en la entrada para asegurar que lo que tu generes sea lo
requerido.

Ademas, esta representacion te permite encontrar los puntos
débiles que generan problemas sobre tu proceso.
Sin mencionar que logras comunicar de forma mas asertiva la
forma en que un proceso genera resultados, pues esta es una
descripcion concreta de lo que hace un proceso.

CUSTOMER

21
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Como hacer un diagrama SIPOC

Paso 0: Considerando el espacio de trabajo

Si te encuentras trabajando en equipo, siempre es mas util trabajar sobre una pizarra o con post it.

Toma una superficie y determina 5 campos, sobre los cuales de izquierda a derecha colocaras
proveedor, entrada, proceso, salida y cliente. Cada uno de los pasos siguientes se enfocaran en cada
campo.

Paso 1: Definiendo el proceso que realizas

En este paso realizamos la diagramacion del proceso, que no es otra cosa que definir cada una de las
actividades necesarias para generar uno o mas resultados. Siempre es mejor hacerlo simple, asi que
basta con mencionar el verbo + sustantivo cuando defines cada actividad.

Paso 2: Los resultados o salidas del proceso

Como salida tenemos cualquier informacion, documento, servicio, producto o experiencia que le
entregamos a nuestro cliente.

Puede que cada actividad que realices tenga un resultado, como puede que el resultado se genere con
la conexion de dos o mas actividades.
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Como hacer un diagrama SIPOC

Paso 3: jQuién recibe lo que has hecho?

\dentifica el cliente que tomara las salidas que tu has generado. Ese cliente puede ser en efecto un
cliente, un usuario, una parte interesada u otro proceso (cliente interno),

Paso 4: Devolviéndote en el diagrama hacia las entradas

(/QUué requieres para que tu proceso se active y consiga generar las salidas? Aqui detallamos cualquier
material, insumo o elemento con el cual comienzas / consigues dar resultado.

Paso 5: El proveedor de tus entradas

Por ultimo, definimos quién el que genera las entradas. Al igual que en las salidas, puede ser un cliente o
usuario, parte interesada o cliente interno.
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EJEMPLO SIPOC

Proveedor

Entrada

Actividad

Salida

Cliente

Capital humano

Planificacion anterior de
turnos e intervenciones

1. Actualizar horario de turmos
e intervenciones en campafias

Lista actualizada

Centro de
contacto

2. Definir y comunicar las

Gerencia Necesidades y L Ejecucién campana de Gerencia
> S ~ campanas de mercadeo a =
estratégica expectativas de clientes mercadeo estratégica
través del centro de contacto.
Cliente Solicitud de reservacion 3. Realizar reservaciones Reservacion realizada Vventa fisica
Reservacion o pago Venta fisica
Cliente Solicitud de cancelacion 4. Realizar cancelaciones pag e /
cancelado Venta digital
g S _ , 5.Brindar informacion de . - Centro de
Cliente Comunicacion del cliente - A Cliente informado
destinos y viajes contacto
6. Asignar prioridades a Reorganizacion de
Mejoramiento y |Tiempo en el cargo del o eragdores en la aplicacion tior:dades para mes S hosie
estandarizacion |operador P P L3 contacto

de las llamadas

entrante

Venta fisica,
venta digital.

FT.CC.09: Queja o reclamo

7. Responder las quejasy
reclamos enviadas por los
clientes.

Queja redigirida a proceso
interno

Proceso interno,
en caso de que
apligue.

Cliente

Comunicacion del cliente

8. Apertura / cierre de la
HHamada

Tramite realizado
Calificacion a servicio

Venta digital /
Vventa fisica

Cliente

Grabacion de llamada
telefonica

9. Realizar seguimiento a
llamadas de operadores

Asignacion de nivel de
servicio por operador

Capital humano

Aplicativo
interno

Registo de salida no
conforme

10. Revision de salidas no
conformes

Toma de Desiciones

Centro de
contacto

Aplicativo

Grabaciones, quejasy
registro de salidas no

11. Retroalimentar a los
operadores sobre las fallas en

Compromiso verbal

Capital humano

interno )
conforme su servicio
Puntuacion otorgada por
Aplicativo = & 12. Revisar calificacion
clientes y ultima Entrega de bono Capital humano
interno desempefio de agentes

calificacion realizada

Auditoria del
sistema de
gestion

Hallazgos de auditoria

13. Tomar acciones de mejora

Plan de accion correctivo /
de mejora

Mejoramiento y
estandarizacion

Mejoramiento y
estandarizacion

Datos de servicio

14. Medir indicadores de
gestion de los procesos

informe de evaluacion

Mejoramiento y
estandarizacion
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Muchas Gracias
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