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LA DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS
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¿Cuál es la importancia de la Gestión por Procesos?



Contenido
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Gestión de los procesos clave

Medir para gestionar: Qué y para qué medir: 

Eficiencia, eficacia, flexibilidad y competitividad

Objetivos: el proceso de "determinación, despliegue, 

seguimiento y evaluación de objetivos"
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Cuando consigues representar un proceso para entender su
funcionamiento, tienes más facilidad para comprender los
requisitos o lo que espera el cliente con esa salida que se le
está generando, así como las condiciones o requisitos que tu
necesitas en la entrada para asegurar que lo que tu generes
sea lo requerido.

Además, esta representación te permite encontrar los puntos
débiles que generan problemas sobre tu proceso.
Sin mencionar que logras comunicar de forma más asertiva la
forma en que un proceso genera resultados, pues esta es una
descripción concreta de lo que hace un proceso.
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Cómo hacer un diagrama SIPOC
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Cómo hacer un diagrama SIPOC
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Procesos Clave
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Procesos Clave:

Los procesos clave son aquellos que añaden valor al cliente o

inciden directamente en su satisfacción o insatisfacción.

Componen la cadena del valor de la organización. También

pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque no

añadan valor al cliente, consuman muchos recursos.

Los procesos clave intervienen en la misión, pero no

necesariamente en la visión de la organización.
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Procesos Clave:

Por ejemplo, en una empresa de transporte de pasajeros por avión, el

mantenimiento de las aeronaves e instalaciones es clave por sus implicaciones

en la seguridad, el confort para los pasajeros la productividad y la rentabilidad

para la empresa.

El mismo proceso de mantenimiento puede ser considerado como proceso de

apoyo en otros sectores en los que no tiene tanta relevancia, como por ejemplo

una empresa de servicios de formación. Del mismo modo, el proceso de

compras puede ser considerado clave en empresas dedicadas a la distribución

comercial, por su influencia en los resultados económicos y los plazos de

servicio mientras que el proceso de compras puede ser considerado proceso de

apoyo en una empresa servicios.
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Medir para gestionar

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas 

las oportunidades de simplificación y mejora del mismo. Para ello, es 

conveniente tener presentes los siguientes criterios:

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no añaden 

valor.

Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el 

consumo de recursos, el cumplimiento de especificaciones, en 

definitiva: la eficiencia de los procesos. 

La calidad y productividad requieren atención en los detalles.

No se puede mejorar un proceso sin datos. En consecuencia: son 

necesarios indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de 

los procesos (al menos para los procesos clave y estratégicos).
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Medir para gestionar

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las 

oportunidades de simplificación y mejora del mismo. Para ello, es 

conveniente tener presentes los siguientes criterios:

5) Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los procesos, 

nunca a las personas.

6) En la dinámica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases 

bien diferenciadas: la estabilización y la mejora del proceso. 

7) La estabilización tiene por objeto normalizar el proceso de forma que se 

llegue a un estado de control, en el que la variabilidad es conocida y 

puede ser controlada. 

8) La mejora, tiene por objeto reducir los márgenes de variabilidad del 

proceso y/o mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia.
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DIMENSIÓN PROCESO 
OBJETIVO DEL PROCESO 

FORMULA 

Efectividad 
(Total de objetivos estratégicos logrados en tiempo/total 

de objetivos formulados)*100

Efectividad 
(Total de acciones ejecutadas en el tiempo y forma 

establecidos/total de acciones planificadas)*100

Efectividad Gestión de riesgos
Gestionar de forma efectiva los 

riesgos detectados en la organización

(Total de riesgos materializados/total de riesgos 

determinados)*100

DIMENSIÓN PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO FÓRMULA

Efectividad 
(Total de procesos con indicadores definidos /total de 

procesos existentes)*100

Efectividad 
(Total de procesos con indicadores calculados /total de 

procesos existentes)*100

Efectividad 

(Total de indicadores por debajo de la meta con plan de 

acción definido/total de indicadores por debajo de la 

meta)*100

Eficiencia Hallazgos cerrados en tiempo
(Total de hallazgos cerrados en el tiempo previsto/total de 

hallazgos de mejora)*100

Efectividad Hallazgos reincidentes (Total de hallazgos reincidentes/total de hallazgos)*100

Monitorear los resultados de los 

procesos para tomar acciones 

oportunamente según estos

ESTRATÉGICOS

SEGUIMIENTO CONTROL 

EVALUACIÓN Y MEJORA

Desarrollar e implementar de la 

estrategia de negocio que 

contribuyan al logro de misión y 

visión de la organización de manera 

oportuna.

Seguimiento y 

medición de 

procesos

Planificación 

estratégica

Mejora continua
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DIMENSIÓN PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO FÓRMULA

Efectividad Compras

Comprar bienes y servicios en el 

tiempo, cantidades y características 

requeridas por los diferentes 

procesos de la organización 

(Cantidad de órdenes de

compra entregadas en tiempo /cantidad

de órdenes de

compra requeridas) *100

Eficiencia 

Gestión de 

recursos 

financieros

Proporcionar los recursos financieros 

necesarios según lo presupuestado 
Total de dinero presupuestado/total de dinero gastado 

Eficiencia 

Provisión de 

recursos 

financieros

Proporcionar los recursos financieros 

necesarios según lo presupuestado 

Cantidad de dinero gastado para costo de fábrica/costo 

presupuestado para fábrica

Eficiencia 

Mantenimiento de 

maquinaria y 

equipo de 

producción 

Dar mantenimiento a maquinaria y 

equipo de producción de forma 

efectiva y provocando el menor paro 

de planta posible 

Cantidad de horas por

paro mantenimiento

correctivo / total de

horas planeadas de

producción en máquina

DIMENSIÓN PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO FÓRMULA

Calidad

Almacenamiento 

de materias 

primas 

Asegurar la conformidad de las 

materias primas con respecto a los 

requisitos definidos, desde la 

recepción hasta el traslado a las 

áreas productivas

(Cantidad  de materia prima rechazada en áreas 

productivas/Cantidad de materia prima entregada en 

áreas productivas)*100

Efectividad 

Almacenamiento 

de producto 

terminado 

Almacenar producto terminado de 

forma que se asegure la 

conservación física de éstos así  como 

su vigencia

(Cantidad de SKUs ubicados en posición diferente a la 

establecida en el Sistema de inventarios/total de SKUs en 

el sistema de inventarios)*100

Calidad 
Producción 

Producto XYZ

Producir XYZ en función de los 

acuerdos con el cliente en cantidad, 

características y fechas de entrega

(Cantidad de producción real de XYZ/Cantidad de 

producción programada)*100

Efectividad 

Calibración de 

equipos de 

medición

Calibrar los equipos de medición de 

la producción,  de forma que brinden 

seguridad con respecto a sus 

resultados 

Cantidad de equipos calibrados en el mes/cantidad de 

equipos programados para calibrar*100

Eficiencia Exportaciones Exportar de forma oportuna, segura 

y según los acuerdos con los clientes 

Cantidad de contenedores que cumplen con el tiempo 

para llegar a la frontera del país de destino/total de 

contenedores que salieron*100

Efectividad Comercial (ventas)
Crecer sistemáticamente mes a mes 

en los últimos 9 meses de cada año 

(($ Ventas del mes-$Ventas de mes anterior)/ Ventas del 

mes anterior)*100

Productividad Asesoría a clientes 

Asesorar a los clientes con la 

finalidad para  facilitar el uso y 

acceso a los productos financieros 

disponibles 

Total de visitas de asesoría a clientes /total de asesores 

financieros 

APOYO

NEGOCIO 
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