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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.




Ejemplo de mapa principal de procesos con tres agrupaciones.
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MAPA DE PROCESOS
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LLl
-
Z
LLl
-l
&)

CLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

3



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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;Cual es la importancia de la Gestion por Procesos?



Contenido

Gestion de los procesos clave

Medir para gestionar: Qué y para qué medir:

Eficiencia, eficacia, flexibilidad y competitividad

Objetivos: el proceso de "determinacion, despliegue,

seguimiento y evaluacion de objetivos”
B ICAPII




—

SUPPLIER NPUT 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.

CUSTOMIE
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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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Procesos Clave

|dentificacion expectativas cliente
Valoracién expectativas b Servicio esperado
Areas criticas de mejora =
[ + Identificacion
Valoracion satisfaccion clientes . a de procesos
Benchmarking competencia b Servicio percibido ‘:tlwf:l: pa;a I': I
satisfaccion de
| cliente
Analisis de procesos o
Indicadores de proceso p  Servicio prestado >
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE IDENTIFICACION Y ANALISIS DE PROCESOS

[ CONSTITUCION COMITE ]
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Procesos Clave:

Los procesos clave son aquellos que anaden valor al cliente o
inciden directamente en su satisfaccion o insatisfaccion.
Componen la cadena del valor de la organizacion. También
pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque no
anadan valor al cliente, consuman muchos recursos.

Los procesos clave intervienen en la mision, pero no
necesariamente en la vision de |la organizacion.

18




Procesos Clave:

Por ejemplo, en una empresa de transporte de pasajeros por avion, el
mantenimiento de las aeronaves e instalaciones es clave por sus implicaciones
en la sequridad, 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 formacion. Del mismo modo, el proceso de
compras puede ser considerado clave en empresas dedicadas a la distribucion
comercial, por su influencia en los resultados econdmicos y los plazos de
servicio mientras que el proceso de compras puede ser considerado proceso de
apoyo en una empresa servicios.

B ICAPI




« Eficiencia: cantidad
producida y recursos
consumidos

1) - Eficiencia, Eficacia,
+ Eficacia: Cumplimiento de los Flexibilidad y Competitividad

objetivos de la empresa

+ Flexibilidad: Adaptacidn en
sifuacion adversa

+ Competitividad: Capacidad de
a empresa para afiadir valor
al cliente al menor coste.

+ Se mide la calidad, precie,
servicio y fiempo en funciin - 4—_—:—:_:
de la innovaion y mejora

2).- Medicién y
Competitividad

Tenemos
fres tipos
de

control

+ Mensual de resuliados

+ Rigsgos e incidentes

+ Funcionamiento menzual
(e |3 empresa

3).- Tipos y Niveles
de control en la
empresa

HERRAMIENTAS

MEDIR PARA GESTIONAR

4).- Objetivos, el proceso de
Determinacion, Despliegue,
seguimiento y evaluacion de

objetivos

El producto: que cumpla con
0 requisitos del cliente.

QUE MEDIR Satisfaccion del clents.

Funcionamiento del
proceso, con sus factores,
personas, materiales,
Recursos, Metodos de
gjecucion y medicion

Etapa clave del ciclo de la gesfion

EFICIENCIA Aumentar &l conocimiento
EFICACIA Gesfionar

5).- Qué y para Qué
COMPETITIVIDAD ) y p . I Informacion de calidad

medir  PARAQUE MEDR

CONTROL REACTIVOY
PROACTIVO Qué siempre todo este bajo control
OBJETIVO COMO UN PROCESO

Todo o que sea importante hay
que tenerlo controlado, para el
dominio y saber todo lo que pasa
alrededor




Medir para gestionar

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas
las oportunidades de simplificacion y mejora del mismo. Para ello, es
conveniente tener presentes los siguientes criterios:

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no anaden
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 atencion 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 simplificacion y mejora del mismo. Para ello, es
conveniente tener presentes los siguientes criterios:

1)

2)

3)

4)

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no
anaden 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 atencion en los detalles.

No se puede mejorar un proceso sin datos. En consecuencia: son
necesarios indicadores que permitan revisar la eficaciay

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

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las
oportunidades de simplificacion 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 dinamica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases
bien diferenciadas: la estabilizaciéon y la mejora del proceso.

7) La estabilizacion 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 margenes de variabilidad del
proceso y/o mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia.
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Analisis de datos y mejora del
proceso

Desarrollo de criterios, indicadores y
estandares

Diseno de un calendario de recogida de datos
Recoleccion y codificacion de datos

Elaboracion de cuadros de mando

S ICAPI
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1. Desempeiio del proceso

Es la capacidad del
proceso para gestionar

adecuadamente sus
recursos y dar
cumplimiento a los
objetivos establecidos

B cAPI




Definir los criterios , . A
. . e Que deberan ser medidos para
de medicion del

~ saber si los atributos del proceso se
desempeno del

oroceso estan logrando

Establecer A
estandares de e Que son los parametros o metas que
desempeno del deseamos alcanzar
proceso | )

Controlar el e Controlar la relacion entre
resultado de indicadores y estandares para saber
indicadores si estamos logrando los objetivos
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Caracteristicas
de los
Indicadores

Pertinencia

Precision

Confiabilidad

Oportunidad

Criterios Tipos de
de Desempeno indicadores

Eficiencia

Efectividad

Productividad

Rentabilidad

Tipos de
Formulas

Proporcion

Porcentaje

Tasa de variacion

Promedio

Elementos
adicionales

Fuente

Periodicidad

Responsable

Forma de
presentacion

Consolidado



Caracteristicas de un indicador bien
definido

-

Oportunidad 4 A

Precision

-

/

Confiabilidad

AN

vy

Pertinencia

Caracteristicas

Economia
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Criterio, Indicador,
Estandar

Cuadro de mando. Buzon de Sugerencias

00,0

“A menos que sepa como lo esta
haciendo a lo largo del
camino, nunca sabra cuando
haya terminado si tuvo éxito”
CROSBY

60,0

0.0

oct- now-  dc- ene- Feb- mar- ar- may- jun- 00 ago- sep- oot now- dic ene-  heb
49 9% %3 00 00 00 00 OO o0 oo op o0 00 O0... M
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Criterios de Desempeiio

Uso éptimo de los

Grado en que cumple el Insumos procesos
. . recursos para lograr
objetivo productos ..
| | objetivo
EFICACIA/

<> CALIDAD <> EFICIENCIA
EFECTIVIDAD

\ PRODUCTIVIDAD /

_>l<_

¥

DESEMPENO EXITOSO

M (CAPI



Criterios de desempeno - Eficacia

Esta relacionado con el logro de los objetivos del proceso

(" iSe logro el objetivo? .
SI 6 NO.
No hay términos medios
e 7

Se cumplio el plazo de ley para

resolver las licitaciones, si o no?
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Criterios de desempeno - Efectividad

Efectividad

\‘“‘H_._____._r-"

CX

Se desea conocer la efectividad del

/— \ proceso comercial con respecto al
cuglr:;ij:.l ic(!‘..le1to mercado potencial deseado

. . (planteado en colones)
de los objetivos

Es la relacion entre

los resultados Ventas reales en colones mes
logrados y los octubre
resultados
propuestos Ventas presupuestas en

\ posibles. / colones mes octubre

M |CAPIl




Criterios de desempeno - Efectividad
Ejemplo: Efectividad

' La organizacion se propuso vender 10.000 seguros de vida para el presente
trimestre y logro vender inicamente 8.500

¢Cual fue el nivel de efectividad de la organizacion en cuanto a la meta de
| ventas de seguros de vida del trimestre?

*Objetivo: 10.000 seguros de vida
e Alcanzado: 8.500 seguros de vida Q @

8.200
10.000

s

- 14

Efectividad = x100 = 85%

Efectividad= 85%

34




Criterios de desempeio - Eficiencia

Relacion entre los

recursos reales
consumidos y los
presupuestados por
consumir

Tiempo de respuesta
a requerimientos

~

/

Eficiencia: Se le utiliza para
dar cuenta del uso de los
recursos (personas, tiempo,
dinero, infraestructura)

Se es mas eficiente cuanto
menos recursos se utilicen
para producir un servicio o
producto
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Criterios de desempeno - Eficiencia

Ejemplo: Eficiencia

Si para realizar 200 revisiones se habian presupuestado recursos
por valor de 50 millones de colones y se utilizan 60 millones

* Presupuestado: £50 millones
* Ejecutado: £ 60 millones

Eficiencia = —2"1°%€=. 100 = 83,3%

&0 millones

Eficiencia= 83,3%

Seria 100% eficiente si hubiera utilizado los €50 millones y si fuera menos,
superaria las expectativas de la eficiencia esperada.

Ejercicio: Eficiencia

Para la ejecucién de un nuevo proyecto de gestion de Calidad en la
Operadora, se presupuestaron 200 horas laborales en total, sin
embargo no se ha finalizado el proyecto y ya se han consumido 230
horas laborales. La gestora de calidad indica que al finalizar el
proyecto se tendran consumidas al menos 260 horas ¢ Cual seria el .
nivel de eficiencia sobre las horas laborales del proyecto de gestién ] ‘
de calidad al finalizar? Cree usted que estemos siendo eficientes? 36 ICAP |




Criterios de desempeino - Productividad

Productividad

" ™

Relacion entre
productos o servicios

producidos y los
recursos utilizados

— S

Cantidad de
transacciones diarias
efectuadas a clientes /
horas hombre utilizadas

Ejemplo: Productividad

-

Sirve para evaluar el rendimiento de los activos, las
magquinas, los equipos de trabajo y los empleados.

N
P

Productividad en términos de empleados es sindnimo
de rendimiento

-

_/
<

_/

En un enfoque sistematico decimos que algo o alguien
es productivo con una cantidad de recursos (Insumos)
en un periodo de tiempo dado se obtiene el maximo
de productos

//"_

"Productividad es el cociente que se obtiene de
dividir la produccion por uno de los factores de la

produccion: tierra-personas-tecnologia
e

_/
<

Para una maquiladora de pantalones de mezclilla, su produccion mensual es de 400,000 piezas. La
fabrica cuenta con 100 empleados los cuales trabajan en turnos de 8 horas diarias durante 25 dias

al mes.

Para esta empresa tendremos lo siguiente:

Produccién = 400,000 pantalones

Recursos empleados: trabajadores = 100

Por lo tanto la productividad de cada trabajador sera de :

400,000 pantalones = 4000 pantalones por hombre
100 trabajadores

M |CAPI




Criterios de desempeio — Calidad de vida laboral

El indicador expresa la relacion
porcentual entre las admisiones

Calidad de vida y los retiros, si el indice es muy
laboral | alto nos quiere decir que hay
mucha fluidez lo cual puede
' perjudicar a la empresa, por
Mide la reaccion de las personas falta de estabilidad

que participan en el proceso
ante variables como condiciones
de puesto de trabajo,
incentivos, clima.

' Numero de personas que

0”'{ fle abandonan la empresa al
. rotacion del mes
%0 de rotacion del personal =
personal Ndmero total de empleados

38
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; % L] L] ~F " r L] L]
. (af\? Criterios de desempeno — Innovacion/ Rentabilidad
e &

Rentabilidad

v
WL,

Mide el ritmo creativo de
cambio dentro del
proceso como productos,
aplicar nuevas
tecnologias.

I % -
A"v Cantidad de ideas
. - @ innovadoras
' _ - implementadas con

=
L b ler -
Mh exito por ano

4

Relaciona los resultados con
los costos que se incurren en
hacerlo

$

%0 de crecimiento
de utilidades

39




Criterio de calidad

“Condicion a cumplir para ser considerado de calidad”

* Requisitos:
— Explicito
— Aceptable por cliente
— Aceptado por los clientes internos
— Elaboracion participativa
— Comprensible
— Cuantificable

40



Criterio de calidad

Fuentes habituales:

— normativas legales

— codigos éticos o normas de funcionamiento
— experiencia de los profesionales

— practicas relevantes

— practica de profesionales lideres

41




-

Calidad (gq1)

o

Criterio de calidad

Disefio y desarrollo de productos y servicios

Calidad (g2)

Asegura-miento de la calidad de entrada
Ej.: cantidad de muestras de café verde rechazado por proveedor.

e

Calidad (g3)

Control de calidad dentro del proceso.
Ej.: % Kilos desecho de pvc en un dpto. Extrusion por incump de normas.

Calidad (g4)

h.
-

Producto final cumpla con especificaciones.
Ej.: % de reproceso en lineas de extrusion.

Calidad (g5)

.

Satisfaccion clientes (externos o internos).
Ej. % quejas por tipo de producto.

Calidad (g6)

A

Medir los factores de contaminacidon o poluciéon que genera con su operacion.

42
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Criterio de calidad
/__I__Ejemplo: Calidad

| Se recibieron 150 consultas de clientes de las cuales 118 fueron atendidas segun los cinco
parametros del protocolo de respuesta. El nivel deseado es que el 100% de las consultas sean

atendidas siguiendo el protocolo de respuesta con sus respectivos parametros. ¢ cual indicador
. de calidad construiria usted?

Féormula (porcentaje)
Cantidad de consultas atendidas

Porcentaje de consultas que se segun protocolo/total de Resultado
respondieron segun el protocolo consultas atendidas*100 79%
118/150*100

M ICAPI




/Qué son indicadores?

Es la expresion cuantitativa del
comportamiento y desempeno de
uh proceso

Cuya magnitud, al ser comparada con
algun nivel de referencia (estandar)

Puede senalar una desviacion sobre
la cual se toman

Acciones correctivas Preventivas

W ICAPI




FICHA TECNICA DE INDI CADOR

Codigo...
Version®...

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacion: Fecha de entrada en vigor:

Denominacion

Denominacion por la que se identifica al indicador: se recomienda que sea
breve.

|dentificacion del proceso o
procesos al o a los que afecta

dentificar el proceso o procesos al o a los que afecta el indicador.

Definicion

Realizar una breve descripcidn del significado del indicador, de modo que se
pueda comprender. ; Qué significa? ; Para qué sirve?

Formula de calculo

Algoritmo de calculo. Se debe expresar con precision para que no se
planteen dudas sobre su oblencion.

Dentro de este apartado se deberan especificar los siguientes valores:
Valor minimo: el umbral inferior marcado para el indicador

Umbrales Valor maximo: el umbral supenor marcado para el indicador
Valor objetivo: el resultado que se pretende lograr para el indicador
Fuente Especificar el lugar donde se puede encontrar la informacion para el calculo

del indicadar.

Responsable/Propietario

Persona, dentro del Servicio, encargada de realizar el calculo y las
actualizaciones del indicador. Se indicara el puesto de frabajo.

Periodicidad

Indicar la penodicidad con la que se calcula el indicador.
Ejemplo: semesiral, anual, bianual,...
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Indicador de calidad
Que los arboles no te impidan ver el bosque:

~

Y g
OONS—=—

e
A

indicadores como medio, no como fin

W ICAPI



Key Result

Indicadors o
Indicadores
de
Resultados
Clave

Tipos de indicadores

KPI

Key
Performance
Indicator o

Indicador
clave de
desempeno

DPI

Drive
Performance
Indicator o
Inductor de
desempeno

M ICAPII



Tipos de indicadores

KRI

Valor de la
accion.

* Indican cual fue el desempeno de la
organizacion sobre una perspectiva de
tiempo prolongado

e Mensuales, trimestrales, anuales

e El reporte de DIRECCION debe de
contener un hasta 10 KRI

e Utilizado para Juntas Directivas

Partici-
pacion de
mercado.

Satis-
faccion de
clientes.

Utilidades
netas
después de
impuestos

Renta-
bilidad de
clientes.

Satis-
faccion de
empleados.

ICAPI(




Tipos de indicadores

7

Son aquellos que se enfocan en el
desempeiio final organizacional o de

un proceso en areas criticas para su
éxito actual y futuro.

p
De naturaleza proactiva, en el sentido
de que previenen e inducen a realizar
ajustes o cambios durante la gestidn,
modificando sus resultados finales.

~

J

ICAPI(
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Criterio

Calidad (q5)

KRI

Satisfaccion de clientes

KPI

Tasa de clientes visitados
por servicio post venta

DPI

Tasa de pedidos
entregados a tiempo

_ % de clientes % clientes % entregas a tiempo/
Unidades . - ,
satisfechos/anual visitados/mensual dia

Cumplimiento de

oy Utilidades netas antes de Ejecutoria del gasto : P o
Rentabilidad _ precios unitarios de
impuestos semanal

compras

Unidades $ % cumplimiento ppto % cumplimiento

B CAPI




Criterio Requerlmlen.tf)s Indicador/ Inductor Unidades  Meta Area o Departa-  Fuentes de datos P Frecuen-c!a
Desemp de Informacidn mento (Entradas) generacion
< KPI # Reclamos atendidos/ Persona # 12 Servicio al cliente Boleta de reclamos Afiliados Semana
; Reclamos atendidos
>
= or persona en un
0 porp . (#Tiempo productivo por .
3 periodo ) - ) Registro de muestreo . .
T . DPI empleado/Total de tiempo % 80% Servicio al cliente o Trabajo de los Diaria
e determinado de trabajo .
e laborado)*100 operarios
(% Quejas atendidas . .
) . . L. ) Oficial de servicio L
Reclamos atendidos KPI satisfactoriamente/ Total de % 95% Servicio al cliente Boleta reclamos o dlente Diaria
satisfactoriamente quejas atendidas)*100 '
por periodo de
tiem # Capacitaciones recibidas, Control de asistencia | Oficial de servicio
o DPI P / # >1 Servicio al cliente L, Mes
persona de capacitacion al cliente
2
° . Control de duracidn . .
S # Horas promedio que se tardan Oficial de servicio
2 KPI p q # 1semana| Servicio al cliente de atencion de Mes
'g en solucionar el reclamo/ mes ] al cliente
: Tiempo de reclamos
rjj;:?afza # Veces que se cae el sistema Bitacora de fallos del
DPI utilizado para la atencidn de # 0 TI , Encargado de TI Mes
reclamo en un sistema
) reclamos
periodo
determinado , Control de duracidn . .
DPI # Horas promedio que_se. farda en # 0 Servicio al cliente de atencidn de Ofici d? senvicio Mes
aprobar un requerimiento ] al cliente
reclamos
(#Reclamos atendidos a tiempo/ . .
Oficial de servicio
KPI Total de reclamos recibidos)*100 % 98% Servicio al cliente | Boleta de reclamos o dliente Mes
(Q4)
- -
3 Reclamos atendidos # \l-’t-ECES Que se cae el gl'stema Bitacora de fallos del
= . DPI utilizado para la atencion de k3 0 Tl . Encargado de TI Mes
] a tiempo (Q4) sistema
Qo reclamos
# Horas promedio que se tarda en - ) Control de .d'uraclon Oficial de servicio
DPI S # 0 Servicio al cliente de atencion de ‘ Mes
aprobar un requerimiento eclamos al cliente




/Qué son estandares?

Minimo y
maximo
deseados

Los estandares Son los niveles

Aceptables de
calidad

Para el desarrollo de estandares pueden participar

Los miembros del equipo coordinador de la gestion de calidad

Los encargados de los procesos

Clientes internos

Clientes externos

“grado de cumplimiento exigible a un criterio de
calidad”
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/Qué son estandares?

* Debemos cuidar que los

estandares no sean influenciados

e E| estdndar se utilizara como

pardmetro de evaluacion de los
indicadores

D

* Para saber si se estd
asegurando la calidad.
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Métodos de identificar los estandares

Valor
historico

TN
LT

Datos
historicos

Valor
teorico

Libros
Manuales de usuario

Valor de

requerimiento de

los usuarios

Encuestas satisfaccion

Contratos

BN ICAPII



Métodos de identificar los estandares

Valor estandar Determinacion de Valor de la
valores por consenso competencia

Estudios Experiencia del La competencia
realizados personal (Benchmarking)

B (CAPII



Ejemplo de estandares de calidad

El tiempo Cada proyecto
promedio de tendra un
espera de los estudio de

clientes estara viabilidad segun
en el rango de 5 el modelo
a 10 minutos organizacional

B CAPI

El nivel maximo

de producto NC
es de 3%




Tipos de formulas mas comunes

O °
P AN '
| Promedio
|/ | Tasa de variacion
a "*.-.\-/
(N
R \ / Porcentaje
/ \.\ | Vo _'"\. '
| i | Proporcion
\\ /f'l \_/ @

B |CAPI



RAZONES

* A la relacion que existe entre dos cantidades de la
misma magnitud se le conoce como razén.

e Por lo regular representa el numero de veces que
una cantidad esta contenida en otra. Las razones se
pueden representar por dos puntos o una fraccion

En la institucion el Jefe de Reclutamiento debe
garantizar equidad en la contratacion entre hombres

y mujeres para que haya igualdad

Si la cantidad de mujeres es de 80 y la cantidad de
hombres es de 50, cual es la razon de masculinidad

* 50 hombre/80 mujeres la razdn seria 5:8

a
R= —
b

58
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Proporciones

Definicion:

e La proporcion es la
relacion entre dos

variables, donde el a
numerador se encuentra Proporcibon— —
contenido en el a+b

denominador.

e Por tanto el
denominador v el
numerador tienen igual
magnitud

59




Porcentajes

Razon entre dos variables con una misma unidad de medida, donde
una de ellas esta contenida en la otra.

Variable 1: solicitudes respondidas > Numerador

- Denominador

Variable 2: solicitudes ingresadas

Ingresadas

“b)*100

Porcentaje = (
a+

60




Tasa de variacion

[(NOmero de microempresas

variable pero en periodos programa en el ano t/ Ndmero
. de microempresas creadas con
diferentes los apoyos del programa en el ano
t-1)-1]*100

variable anio t variable ano t — variable ano t-1
=% w00 = - — * 100
1 variable ano t-1

Variable ano t-

Ejemplo:
{(Total exportaciones afio t / Total exportaciones afno t-1) — 1}*100
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Promedio

* El concepto de promedio se vincula a la media aritmética, que
consiste en el resultado que se obtiene al generar una division con
la sumatoria de diversas cantidades por el digito que las represente
en total. Claro que esta nocion también se utiliza para nombrar
al punto en que algo puede ser dividido por la mitad o casi por el
medio y para referirse al término medio de una cosa o situacion.

numerador

= unidades promedio del numerador por
denominador cada unidad del denominador
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Responsable
de tomar
decisiones

|

T UT U

Fuente de Responsable de

Criterio Indicador Estandar . Periodicidad
informacion calcular

——
Confiable Semanal
'SR
Piense Mensual
como lo
recopilara
\ ) .
Trimestral
P
Semestral
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ALCANZABLE

UBJETIUOS -
ESPEC}I}IF:ICO m @

e rALI STA

TIEMPO




{QUE? ;CUANTO? :COMO? :CON QUE? {CUANDO?

00000

ESPECIFICO MEDIBLE ALCANZABLE REALISTA TIEMPO
SPECIFIC MEASURABLE ACHIEVABLE REALISTIC TIME
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Objetiveo Organizacional

= incrementar la rentabilidad anual en un 5%

Objetivo de la Unidad de Negocio

= Contribuir al incremento de la rentabilidad
aumentando en un 7% la satisfaccion de los clientes
al final del ano.

el

Objetivo del Departamento

= Aumentar en un 7% la calificacion de la satisfaccion
del cliente al final del ano.

—_—

Objetivo del Equipo

« Conseguir trimestralmente una calificacion de
ﬁtisfa:cién del 85% para casos de demandas del
lente.

EETETE )

Objetivo Individual

= ldentificar v aprender a atender las 5 primeras

demandas del cliente, para el primer semestre del
ano.
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ESTRATEGICOS

SEGUIMIENTO CONTROL
EVALUACION Y MEJORA

DIMENSION

PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

FORMULA

Efectividad

Efectividad

Planificacion
estratégica

Desarrollar e implementar de la
estrategia de negocio que
contribuyan al logro de mision y
vision de la organizacion de manera
oportuna.

(Total de objetivos estratégicos logrados en tiempo/total
de objetivos formulados)*100

(Total de acciones ejecutadas en el tiempo y forma
establecidos/total de acciones planificadas)*100

Efectividad

Gestion de riesgos

Gestionar de forma efectiva los
riesgos detectados en la organizacion

(Total de riesgos materializados/total de riesgos
determinados)*100

DIMENSION

PROCESO

OBJETIVO DEL PROCESO

FORMULA

Efectividad

Efectividad

Efectividad

Seguimiento y
medicion de
procesos

Monitorear los resultados de los
procesos para tomar acciones
oportunamente segun estos

(Total de procesos con indicadores definidos /total de
procesos existentes)*100

(Total de procesos con indicadores calculados /total de
procesos existentes)*100

(Total de indicadores por debajo de la meta con plan de
accion definido/total de indicadores por debajo de la
meta)*100

Eficiencia

Efectividad

Mejora continua

Hallazgos cerrados en tiempo

(Total de hallazgos cerrados en el tiempo previsto/total de
hallazgos de mejora)*100

Hallazgos reincidentes

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




DIMENSION PROCESO OBIJETIVO DEL PROCESO FORMULA
Comprar bienes y servicios en el (Cantidad de érdenes de
tiempo, cantidades y caracteristicas compra entregadas en tiempo /cantidad
Efectividad Compras P . y . P g i po/
requeridas por los diferentes de 6rdenes de
procesos de la organizacion compra requeridas) *100
Gestion de . . .
L Proporcionar los recursos financieros . .
Eficiencia recursos . , Total de dinero presupuestado/total de dinero gastado
. . necesarios segun lo presupuestado
financieros
Provision de . ) . . . o
Eficiencia FeCUrsOS Proporcionar los recursos financieros | Cantidad de dinero gastado para costo de fabrica/costo
. . necesarios segun lo presupuestado presupuestado para fabrica
financieros
— . N Cantidad de horas por
Mantenimiento de| Dar mantenimiento a maquinariay .
. . . ., paro mantenimiento
. . maquinaria y equipo de produccion de forma .
Eficiencia . . correctivo / total de
equipo de efectiva y provocando el menor paro
. . horas planeadas de
produccion de planta posible L, o
produccidon en maquina
DIMENSION PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO FORMULA
Asegurar la conformidad de las
Almacenamiento | materias primas con respecto a los (Cantidad de materia prima rechazada en areas
Calidad de materias requisitos definidos, desde la productivas/Cantidad de materia prima entregada en
primas recepcién hasta el traslado a las areas productivas)*100
areas productivas
. Almacenar producto terminado de . . .
Almacenamiento f | (Cantidad de SKUs ubicados en posicién diferente a la
orma que se asegure la
Efectividad de producto L, q, . ) & 3 establecida en el Sistema de inventarios/total de SKUs en
. conservacion fisica de éstos asi como . . .
terminado ) . el sistema de inventarios)*100
su vigencia
, Producir XYZ en funcidn de los . L, .
. Produccién . . (Cantidad de produccidén real de XYZ/Cantidad de
Calidad acuerdos con el cliente en cantidad, .,
Producto XYZ teristi fechas d ¢ produccion programada)*100
NEGOCIO ca'rac eris |casY echas de e'n' Irega
. L, Calibrar los equipos de medicidn de
Calibracion de o ] . . X .
Efectividad cOUipos de la produccion, de forma que brinden| Cantidad de equipos calibrados en el mes/cantidad de
a p. L, seguridad con respecto a sus equipos programados para calibrar*100
medicion
resultados
Cantidad de contenedores que cumplen con el tiempo
Eficiencia Exportaciones Exportar de forma oportuna, segura para llegar a la frontera del pais de destino/total de
y segun los acuerdos con los clientes contenedores que salieron*100
. . Crecer sistemdaticamente mes a mes | ((S Ventas del mes-SVentas de mes anterior)/ Ventas del
Efectividad Comercial (ventas) o N .
en los ultimos 9 meses de cada afio mes anterior)*100
Asesorar a los clientes con la
. , . finalidad para facilitar el usoy Total de visitas de asesoria a clientes /total de asesores
Productividad Asesoria a clientes . . . .
acceso a los productos financieros financieros
dicnoniblec




* Tipos de circunstancias para mejorar un

Proceso.

— Oportunidades internas del proceso para la
mejora de la efectividad y eficiencia

— Oportunidades externas por cambios en el
entorno que hagan aconsejable una modificacion
del proceso

B ICAPI



| O Mejora de procesos

.

ENTENDER LOS PROCESOS Y NIVEL DE ANALISIS.
A QUE NIVEL REALIZAREMOS EL ANALISIS.

Macroproces

T

Procesos

l

Actividades

Tareas

Movimientos
70




HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS DE PROCESOS

Para el analisis y mejoramiento de los
procesos actuales se deben de utilizar
las siguientes herramientas:
Eliminacion de la burocracia. Eliminar
tareas administrativas, aprobaciones vy
papeleos innecesarios.

Eliminacidon de la duplicacion.
Evaluacion del valor agregado.
Eliminar las actividades que no
agreguen valor y optimizar las que
agreguen valor

«Simplificacion. Eliminacion de copias,
datos, manipulaciones, reuniones,

cuellos de botella
N cAPI




HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS DE PROCESOS

*Prueba de errores

Eficiencia en Ila utilizacion de
equipos y sistemas

Lenguaje simple. Compresion
sencilla en los documentos
Estandarizacion

*Alianzas con los proveedores
*Mejoramiento de situaciones
iImportantes

Automatizacion y/o mecanizacion
sldentificacion de los principales
problemas y riesgos

B (CcAPII



EJEMPLO DE UN ANALISIS DE PROCESOS

PROCESO DE COMPRAS

obacion para
pra del Materig

Compra de Material Recepcion de

BT |
oﬁ@

Carateristicas Generales del Proceso

Cantidad
45| 28,5%

Apr
com

Requerimiento de Verificacion de
Materiales Material en Bodegg

17 10,8%
65 41.1% . Cantidad
79 13.9% Documentos originales que se generan 15
of  57% Copias que se generan 20
Total de Actividades 158]  100,0% Total de Documentos 35
Personas que participan en el proceso 27
Cantidad |Porcentaje Sistemas Informaticos que utilizan 3

Agregan Valor 29 18,4%
No Agregan Valor 129 81,6%

Total de Actividades 158 100%




EJEMPLO DE ANALISIS DE PROCESOS

Macroproceso de Crédito

Solicitud Analisis Aprobacioén Administracion
de Crédito de Riesgo de Crédito y Desembolso

CARACTERISTICAS GENERALES DEL
PROCESO:

Cantidad |Porcentaje
Operaciones 82 44.6%
Inspecciones 16 8.7% Cantidad
Transporte 45 24.5% D ocumentos originales que se generan
Demora 34 18.5% Cq'_“as que se generan

Almacenamiento 7 3.8% Total de Documentos

Total de Actividades 184  100.0% Personas que participan en el proceso
Sistemas Informaticos que utilizan

Agregan Valor 59 32.1% Entes externos que participan en el proceso

No Agregan Valor 125 67.9%
Total de Actividades 184 100.0%




‘ Reduce el desperdicio e ',
/' incrementa la velocidad de '
los procesos

Analisis objetivo basado en
hechos y datos utilizando
herramientas estadisticas.

Filosofia :

Bien hecho alaprimera

Filosofia:

! * Mejora el desempeiio
controlando la variabilidad

* Se mmiom el 5 /I ycentrando el proceso
product y / dentro de los
*  Agrega valor para el especificaciones del

cllente cliente.

N cAPI




Aplicacion de técnicas Lean.
Eliminacion de Mudas

* Sobreproduccion

» Defectos / Rechazos

* |nventarios

* Movimientos excesivos

* Procesos que no agregan
valor

* Esperas
* Transportes innecesarios

Tipicamente el 70% de las actividades no agregan valor

/ 7" Reduce el desperdicio e
/' incrementa la velocidad de
/ los procesos |

Analisis objetivo basado en
hechos y datos utilizando
herramientas es! tadisticas.

Filosofia:

* Mejora el desempeiio
controlando la variabilidad

especificaciones del
cliente.
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Actividad

Si ;. Necesaria para

generar el output?

¢ Contribuye a los

requerimientos del

Actividades Si

- .? . .
cliente” discrecionale

Valor
Agregado

Valor agregado para
la empresa

;. Contribuye a las
funciones de la

empresa?

Sin valor
agregado
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HERRAMIENTAS PARA REDUCIR EL TIEMPO

Algunas formas tipicas para reducir el tiempo de ciclo son:

» Actividades en serie vs. actividades en paralelo
« Cambiar la secuencia de las actividades

* Reducir el numero de interrupciones

* Mejorar politicas de tiempo de procesamiento

* Reducir el movimiento del output

* Analizar la localizacion

« Establecer prioridades



El ciclo del servicio

* Un ciclo del servicio es un mapa de los
momentos de verdad, a medida que los
experimentan los clientes.

* Nos permite mirar a través de los ojos de los
clientes y ver el negocio desde el punto de

vista de ellos.
B ICAPI(



Termina el ciclo

N\

Empieza el ciclo

/

Descarga el coche N

Sale del super

Mira al
empacador

Paga la cuenta

Espera cajer
saca la cuenta

Espera turno

Se dirige a pagar

_— Entra al parqueo

Busca un sitio

~__ Entra al super

Al sitio de
informacion

™~ Toma un coche

Escoge viveres

Pide ayuda al empleado

/

Selecciona frutas y verduras

S

Va al servicio sanitario

B ICAPI




Termina el ciclo Empieza el ciclo

\

Descarga el coche N __— Entra al parqueo

Sale del super

Busca un sitio

Mira al
empacador

__ Entra al super

Paga la cuenta

Al sitio de
informacion

Espera cajer
saca la cuenta

MOMENTOS CRITICOS

Espera turno ™\ Toma un coche

Escoge viveres

Se dirige a pagar

Pide ayuda al empleado

.

Selecciona frutas y verduras Va al servicio sanitario
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Muchas Gracias
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