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PROGRAMA: DIPLOMADO: GERENCIA DE LA
CALIDAD DE LA ATENCION HOSPITALARIA
(DGCAH)

Semana 2. Gestion
de procesos




La gestion por procesos

La gestidon por procesos es uno de los 8 principios de la gestién de la calidad (Hayler & Nichols, 2005) y

uno de los principios guia de la filosofia Lean segin el modelo Shingo para la exelencia operativa:

.Enfoque al cliente.

.Liderazgo.

Participacion del personal.
.Enfoque basado en procesos.
.Enfoque de sistema para la
gestion.

.Mejora continua.

.Enfoque basado en hechos para la
toma de decisiones.

.Relaciones mutuamente beneficiosas

con el proveedor.

Results
Create Value
for the Customer

Entﬂmem
Create Co ncy of Purpose

Think Systemically

Continuous Improvement
Flow & Pull Value - Assure Quality at the Source
Focus on Process « Embrace Scientific Thinking
Seek Perfection

Cultural Enablers
Lead with Humility
Respect Every Individual




JPorqué gestionamos procesos?

Una cantidad considerablemente alta de los problemas que enfrenta una organizacion (estatal o privada) se deben a la

poca o nula conceptualizaciéon y correcto manejo de los procesos de negocio.

Ventajas:

o
.Facilita la orientacion al cliente. >
.Mejora la eficacia y la eficiencia de las actividades.
.Ayuda a estructurar las actividades de la organizacién
.Permite mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos.

Facilita la planificacidn, el establecimiento de objetivos de mejora y la consecucién de los mismos.



.De donde viene la gestion por procesos?

Nace sobre la filosofia lean six sigma de reduccion de: Variacion (MURA), Sobrecarga
(MURI) y Desperdicio (MUDA):

.Los defectos (tanto para productos como servicios).

.Esperas.

.Sobre producir.

.Sobre procesar.

.Transporte.
.Inventario.

.Movimiento.

.Mal uso de competencias (Skills).

Ejercite sus procesos, quiteles la grasa “mala”, hagalos esbeltos (lean)...




ICAPI

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica

Proceso vrs Procedimiento

PROCESO: conjunto de actividades que interactian sinérgicamente para
obtener un resultado, mediante la transformacion de insumos.

PROCEDIMIENTO: define de manera sistematica el proceso, con las
actividades en orden cronologico que se deben seguir para obtener un
determinado resultado.

proceso

. @ - procedimiento como hacerlo?
Insumos resultado

enfoque sistémico
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Enfoque Sistémico ICAPI[

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica

1. M. Primas
2. Necesidades
3. Datos

Productos
Servicios
Informacion

Procesos de Transformacion

v'Fisica
v'Locativa
v'Transaccional
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ICAPI

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica

INTERACCION DE LOS PROCESOS

[ “Las salidas de un proceso son las entradas de otro” J
Salida del Salida del
proceso A proceso B
By  Proceso A SN  Proceso B [WSSSSSNY  Proceso C
Entrada al Entrada al Entrada al
proceso A proceso B proceso C
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ICAPIIl
ARQUITECTURA DE PROCESOS (MAPA DE PROCESOS) bt Cooaeione

MY Y

Procesos ___] Procesos de
estratégicos evaluacion

Procesos misionales o sustantivos

Necesidades del cliente
Satisfaccion del cliente

Procesos de apoyo




MAPA DE PROCESOS

ESTRATEGICO

PLANEACION

COMERCIAL DISTRIBUCION

Transacciones en el Mercado de Energia Planeamiento Eléctrico

Ingenieria

Operacion de Lineas y Redes

Servicio al Cliente Mantenimiento de Lineas y Redes

Control de Energia Gestion Ambiental

C
0 Mercadeo
Facturacion y Cobro
R
Cartera
E
FINANCIERO
ADMINISTRATIVO
A
P TALENTO HUMANO
(o)
Y
0 SERVICIOS LEGALES

CONTROL INTERNO

COMUNICACIONES

Maestria en Gestion Publica

Presupuesto, Tesoreria, Cuentas por Pagar, Contabilidad, Gestion
Tributaria, Activos Fiios. Costos. Planeacion Financiera

Compras. Almacén, Servicios Generales y Vigilancia, Administracion de
Seguros, Administracion Documental, Tecnologia de la Informacion

Seleccion e Induccion, Salud Ocupacional, Bienestar Social, Evaluacion
del Desempeiio; Administracion de Personal, Nomina Capacitacion

Asesoria  Juridica, Gestion Institucional, Disciplinarios,
Sancionatorios. Cobros Juridicos

Control Intemo

Comunicaciones Externas E Imagen Corporativa, Comunicaciones
Intemas

Sistemas de Gestion de la Calidad Por: Ing. Rodolfo Romero, MSc.

Operacion y Mantenimiento de Subestaciones

ICAPI

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica
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Procesos de Conduccion
e o
S aeren [ cwee ) [ ceascos | cearcor | 4 Procesos Misionales
" . . Disefio y mejoras de N T N i
Direccionamiento 84 Regulacién y Direccionamiento !
politico-estratégico los serwcslgzigle Seguro normalizacion tactico-operativo !
1
. V., N J \\ J Yy I
1
é . N 7 . cod:PC-07 N\ Céd: PC-08 N -
— COd:PCOS ] Cbd: PC-06 Resultados ——
- . Gestion d rtafoli Evaluacion de - o Céd: PM-01 : PMI-
Andlisis econdmico, Plan —Presupuesto ezé ;rogrg%a:‘f © resultados e impactos intermedios .
financiero y actuarial Institucional d o Aseguramiento de
proyectos le gestion : Aseguramiento de personas por
\ y L y L ) y ; personas por solicitud fiscalizacion
i
4 C6d: PC-09 Y[ C6d: PC-10 Y Céd: PC-11 Y[ Céd: PC-12 A : Precondicién
Gestion de la :
. . - g Gestion del !
Gestion de riesgos Auditorias comunicacion conocimiento ;
institucional ;
\ J L V. N J \\ J !
1
; ( cod:pvoa ) [ Cod:PM-05 )
Procesos de Soporte '
! Educacion para la Control preventivo
7 N | salud
4 Céd: PS-01 A [ C6d: PS-02 N\ Céd: PS-03 A Céd: Ps-04 | \ ) Atencién de la
1 persona con
Planificacién del Dotacién de recurso Desarrollo del talento i i fermedad d
Gestion del trabajo 1 enfermedad avanzada
recurso humano humano humano ; ( Céd: PM-06 N Cod: PM-07 ) / cuidados paliativos Resu Itad oS
\ Curacién o
1
\, v \, J/ \ J \\ | estabilizacién de la Rehabilitacién de las
. persona con una personas
[ cod:ps-05 N [ ced:ps06 N [ csaesor Y [ codesos A ; condicién de salud
Asignacién, control y Gestion de Gestion de seguros H S J Servicios de salud
(/) Gestion dei evaluacion de Inversiones externos para ;
estion de ingresos recursos financieros financieras (Pensiones- prevencién .
O salud- créditos) !
\ J \ J \ J \\ J |
2] i
Ll Cod ps.09 [ cedipsio Y [ csaesun N [ coaesiz :
U Aprovisionamiento de Produccién y Desarrollo de recurso Mantenimiento de Resultados ( C6d- BNLOS \ { C6d: EM:10/ \ ( cod: BN \ ( Cod: P12 \
bienes y servicios por abastecimiento de fisico recurso fisico . . Otorgamiento de p ersonas
O contratacién bienes y servicios intermedios Otorgamiento de Administracién de Pagoy control de Pensiones por RNC y
L J L ) pensién del VM cotizaciones del IVM Pensiones Ley No. 8769
m \ v, \, J 1 g
o |
1
r . N [ N 7 5 N 6d: PS- A ;
Céd: PS-13 6d: : PS-: Céd: PS-16 o .
Céd: PS-14 €6d: Ps-15 ! Servicios de pensiones
Ll—l i ici Controly i !
D Planificacién TIC isefio de servicios Cumplimiento de Soportey Seguridad ;
Servicios TIC !
< \, Y \ J U J \\ Y !
1
a :
< [ cedpsi7 Y [ cowpsis ) [ codpsio !
Gestion documental Gestion juridica Gestion de Activos Sistemas de Gestién
Sistemas de
\L J \ J U y Informacién
Sistemas de control
y riesgo




Importancia de la gestion por procesos

La mayoria de las organizaciones tiene establecida una gestiéon funcional:

Direcciéon

e ) e
| || | |

ESESEyESEENES

Se trabaja en departamentos con una definicion clara de la jerarquia y se concentra la atencién en el

resultado de las actividades de cada persona o cada departamento.

Al adoptar un enfoque de gestion por procesos, no se elimina la estructura de departamentos de la
organizacion pero se concentra la atencioén en el resultado de cada proceso y en la manera en que éstos

aportan valor al cliente.



Auditoria
Interna

Planificacién
Legal
Control
Interno
Desarrollo
Humano
Cooperacion y
Proyectos
T.I.C
Mercadeo y
Comunicacién
Archivo
Institucional

c -

Organigrama instituci | aprobado di; acuerdos:
N° 2 de Sesién Ordinaria 6-2011 del 13-06-11
(Organigrama Secretaria Ejecutiva)

N° 8 de Sesién Ordinaria 9-2011 del 19-09-11
(Organigrama Areas de Conservacién)

Finaciero y

Sev. Adm.

Unidad STAFF

Simbologia

Linea de Asesoria

_ L

Linea de Autoridad
Formal

1
| Linea de Autoridad
Funcional

Linea de desconcentracién
administrativa




* El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal,
cruzando las barreras entre diferentes unidades funcionales y
unificando sus enfoques hacia las metas principales de la
organizacion.

Requisitos de |'||'| Vinculo de | Resultados
o Blomontos | inculo de los procesos a > ofioaces
de entrada | través de los departamentos eﬁcienl%y

El desempefio de una organizacion puede mejorarse a través del uso del enfoque basado en
procesos. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la creacion y entendimiento de

una red de procesos y sus interacciones.




Ejemplo Proceso CONAC ~
Auditoria
L Interna
Direccion | _ ____________ :
Ejecutiva I
1
i
B CORAC  [---~=-=-==-=----
T
1
1
1
i
Asesoria Legal .'
1
Control !
I
Interno |
1
Desarrollo L
Humano . o,
Cooperacion y Direccién
Proyectos Regional
T.I.C
Mercadeo y
Comunicacion Finacieroy .
Sev. Adm. Unidad STAFF
Archivo
Institucional
Regulacién del Programas Siér:s::es
Territorio Regionales Protegidas
Areas Ord. Territorial
Forestal Silvestres Vida Silvestre y Cuencas
Protegidas Hidrograficas
Unidades Unidades .
Territoriales AS.P
O.A.lL.F Proveeduria
Financiero Servicios
Contable Generales

Revisar y establecer

lineamientos

Consejo
Local

Aprobar de >
Lineamientos

Asesorar para
Formulacién de PP

Formular los PP > > Aprobar PP

Proceso: 2.1.2.12.Formulaci6n d

e Plan Presupuesto




CONAC
Auditoria
, Interna
_____________ H
1
1
i
B CORAC  [---~=-=-==-=----
i
Planificacién H
i
Asesoria Legal .'
1
Control !
Interno :
1
Desarrollo L
Humano . o,
Cooperacién y Direccion
Proyectos Regional
T.I.C
Mercadeo y
Comunicacién Finacieroy .
Sev. Adm. Unidad STAFF
Archivo
Institucional
Regulacién del Programas S“él:s::es
Territorio Regionales Protegidas
Areas Ord. Territorial "
Forestal Silvestres Vida Silvestre y Cuencas G_es_tnon . \ |
. . . Administrativa
Protegidas Hidrograficas
Unidades Unidades .
Territoriales AS.P
O.A.lL.F Proveeduria
Financiero Servicios
Contable Generales
Revisar y establecer Aprobar de Asesorar para
y P P Formular los PP Aprobar PP

lineamientos

Lineamientos

Formulacién de PP

Consejo
Local

V' vineamientos A8
Proceso: 2.1.2.2.Formulacion de Plan Presupuesto




CONAC

Auditoria
L Interna
Direccion | _ ____________ :
Ejecutiva I
1
i
B CORAC [~~~ =-====-=-=--- !
1
! i
Planificacion : :
1
' i
Asesoria Legal f :
1
Control 1 H
Interno : :
1
Desarrollo L .
Humano .
Cooperacién y Direccién Consejo
Proyectos Regional Local
TIC |
1
Mercadeo y :
Comunicacion Finaciero y Sev. Unidad STAFF |
) Adm. !
Archivo ,
Institucional 1
1
1
i
1
Regulacién del Programas S'lArees::es :
Territorio i Ve !
trort Regionales Protegidas H
Areas Ord. Territorial Gestié H
Forestal Silvestres Vida Silvestre y Cuencas Jasdldi !
. . o Administrativa !
Protegidas Hidrograficas 1
Unidades Unidades  |_______ '
Territoriales AS.P
Proveeduria
Financiero Servicios
Contable Generales
Revisar y establecer > > Aprobar de Asesorar para
. A . N o Formular los PP Aprobar PP
lineamientos Lineamientos Formulacion de PP P
v § v §

Proceso: 2.1.2.2.Formulacidon de Plan Presupuesto




:::::::::

Consejo
Local

Revisar y establecer > Aprobar de Asesorar para
lineamientos Lineamientos Formulacién de PP

Proceso: 2.1.2.2.Formulacion de Plan Presupuesto

Aprobar PP

V 2




CONAC
Auditoria
, Interna
_____________ H
1
1
i
B CORAC  [---~=-=-==-=----
Planificacién
Asesoria Legal
Control
Interno
Desarrollo
Humano
Cooperacion y
Proyectos
T.I.C
Mercadeo y
Comunicacion Finacieroy N
Sev. Adm. Unidad STAFF
Archivo
Institucional
Regulacién del Programas S'lAI:S::es
Territorio Regionales Prlo‘: egidas
Areas Ord. Territorial "
Forestal Silvestres Vida Silvestre y Cuencas G_es_tnon . \ |
. . . Administrativa
Protegidas Hidrograficas
Unidades Unidades .
Territoriales AS.P
O.A.lL.F Proveeduria
Financiero Servicios
Contable Generales
Revisar y establecer Aprobar de Asesorar para
isary e . P N .. P Formular los PP Aprobar PP
lineamientos Lineamientos Formulacién de PP

Consejo
Local

Proceso: 2.1.2.2.Formulacién de Plan Presupuesto




H2.

REQUIREMENTS

REQUIREMEN

Maestria en Gestion Publica

Sistemas de Gestion de la Calidad

Por: Ing. Rodolfo Romero, MSc.
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@I Froces0 ado: PS-17 Gestién documental
e Baborado por: Equipo CICAP-Contraparte Procesos CCSS- Actualizacion: ang
Colaboradores Clave
5. Diagrama SIPOC+R
Requerimientos del
Proveedores Insumos Proceso Resultados Usuarios q
usuario
Identificar la necesidad. - i6n porala
Unidades y funcionarios . " Caja Costarricerse del 2
insfitoc s Solicitud. l ges:;:nytotmde Saguro Social. Informacion oportuna.
claones.
Captar o crear el documento
(planificar, preparacién,
digitalizacién, indexacién,
etc.).
Pmmm ke Proceso de atencion. L Trazabilidad. Entidades externas. Informacion veraz.
Revisar el documento.
Poblacion usuaria externas e - . l Normalizaciony %
int ) Cumplimiento de normativa. SR st zocion. Ciudadanos. Informacién accesitle.
:iisutlr;:::] ::zl:rlrltz:l:t:: Resguardo de la Sistema de inf #onparal
Soporte TIC Sistemas de informacion (socializar). inf 60y sogue respaldo, frazabilidad,

}

Administrar el documento
(versiones, categorias,
temporalidad, seguridad y
control de acceso, gestion de
correspondencia, etc.).

Disponer finalmente el
documento (archivar,
almacenar, conservary
eliminar).

confiabilidad de lainformacion)




