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GESTIÓN POR PROCESOS

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 2



Procesos

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada
(informaciones, pedidos, datos, especificaciones, etc.) en
resultados que se entregan a quienes los han solicitado.

Para esta transformación, se requieren de recursos, los
cuales pueden incluir: personal, finanzas, instalaciones,
equipos, técnicas y métodos.
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Subprocesos

Son partes bien definidas en un proceso.

Su identificación puede resultar útil para aislar los
problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes
tratamientos dentro de un mismo proceso.
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Procedimiento

Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Los procedimientos pueden estar documentados o no.

Cuando un procedimiento está documentado, se utiliza con
frecuencia el término “procedimiento escrito” o “procedimiento
documentado”.

Es frecuente que estos documentos expresen el objetivo y campo de
aplicación; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y
como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos
deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.
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Actividad

Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestión. La secuencia
ordenada de actividades da como resultado un
subproceso o un proceso.
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Indicador

Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolución de un proceso o de una
actividad.
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Proceso: Mantenimiento de equipos 

Subproceso 1 : Mantenimiento preventivo 
Procedimiento: PP-01 Mantenimiento preventivo de Equipos
Actividades:

Planificación de Mantenimiento Preventivo
Visitas a las instalaciones
Revisión de equipos
Registros de actividades realizadas

Subproceso 2 : Mantenimiento correctivo 
Procedimiento: PC-02 Mantenimiento correctivo de Equipos
Actividades:

Recepción aviso de anomalía
Visita a las instalaciones
Revisión de equipos (Tareas: Formatear HD, limpiar Hw)
Correcciones
Registro de actividades realizadas

Indicadores:
Cumplimiento del Plan de Mantenimiento Preventivo
Incidencias detectadas en los equipos

REALICE USTED:   Proceso: “Selección de Personal”
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REALICE USTED:

Proceso: “Selección de Personal”

Subproceso 1 :
Procedimiento: 
Actividad 1  (Tareas)
Actividad 2  (Tareas)
Actividad 3  (Tareas)

Subproceso 2 :
Procedimiento: 
Actividad 1  (Tareas)
Actividad 2  (Tareas)
Actividad 3  (Tareas)

Indicadores:
-
-
-
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REALICE USTED:   Proceso: “Selección de Personal”
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REALICE USTED:
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REALICE USTED:
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DEFINICIÓN DE MAPA DE PROCESOS

El Mapa de Procesos es una representación
gráfica de la estructura de procesos que
conforman el Sistema de Gestión de una
organización.

Describe la actividad de la organización
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PROCESOS SEGÚN SU CONTENIDO

Tenemos 3 tipos de procesos diferentes:

• PROCESOS ESTRATÉGICOS. 

• PROCESOS OPERATIVOS, CLAVE O DE 
PRESTACIÓN DE SERVICIOS. 

• PROCESOS DE SOPORTE O POYO 
TÉCNICO.
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PASOS PARA DISEÑAR EL MAPA DE PROCESOS

PASO DEFINICIÓN

1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS

• Hacer un inventario de todos los procesos y 

actividades que desarrolla la organización.

• Asegurarse de que están incluidas la totalidad de las 

actividades que se realizan en alguno de los procesos.

2. NOMBRAR LOS PROCESOS
• Elegir nombres para los procesos identificados

3. SELECCIONAR LOS PROCESOS
• Elegir sólo aquellos que aporten valor.

4. AGRUPAR LOS PROCESOS DE ACUERDO A SU 

CONTENIDO O TIPOLOGÍA

• Procesos Estratégicos.

• Procesos Operativos o de Prestación de Servicios.

• Procesos de Soporte.

5. ESTABLECER LA SECUENCIA E INTERACCIÓN 

DE LOS PROCESOS

• Dibujarlos en el Mapa de acuerdo a esa secuencia.
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S

TIPOS/CLASIFICACIÓN  DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATÉGICOS, DIRECCIÓN
Procesos que definen y verifican las políticas, estrategias,

objetivos y metas de la organización

PROCESOS CLAVES, OPERATIVOS, REALIZACIÓN O MISIONALES
son los procesos de producción de bienes y servicios que se
entrega al ciudadano, entidad, empresa, etc. Son los que

agregan valor para el destinatario de los productos.

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
Procesos que realizan actividades de apoyo necesarias para el
buen funcionamiento de los procesos operativos o misionales

Flujo de Información
Generan Valor
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Realice usted del caso de taller de mecánica de autos:
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Realice usted del caso de taller de mecánica de autos:
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Diagramas de Flujo
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EJEMPLO:

Realizar  el diagrama de flujo del siguiente proceso:

PROCESO: ARCHIVO ADMINISTRATIVO.

Detalle de los procedimientos: 
Encargado del proceso: Responsable de área.
Pasos:
1. Recibe documentos.
2. Revisa que tenga información en el sello de archivo. Imprime diagnóstico.
3. ¿Está autorizado?

3.1. Si es afirmativo: Archiva documento.
3.2. Si es negativo: Devuelve al jefe de personal. Fin de proceso.

4. Fin de proceso.
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TAREA.

Realizar  el diagrama de flujo del siguiente proceso:

PROCESO: ARCHIVO ADMINISTRATIVO.

Detalle de los procedimientos: 
Encargado del proceso: Responsable de área.
Pasos:
1. Recibe documentos.
2. Revisa que tenga información en el sello de archivo. Imprime diagnóstico.
3. ¿Está autorizado?

3.1. Si es afirmativo: Archiva documento.
3.2. Si es negativo: Devuelve al jefe de personal. Fin de proceso.

4. Fin de proceso.
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TAREA 1:

Realizar  el diagrama de flujo del siguiente proceso:

PROCESO: ARCHIVO ADMINISTRATIVO.

Detalle de los procedimientos: 
Encargado del proceso: Responsable de área.
Pasos:
1. Recibe documentos del usuario.
2. Revisa que tenga toda información y sello para archivamiento. 
3. ¿Está completo?

3.1. Si: Ingresa información al sistema. Pasa procedimiento 4.
3.2. No: Devuelva al usuario. 

4. Imprime diagnóstico.
5. ¿Está con autorización?

5.1. Si es afirmativo: folea documento, imprime reporte, sella. Archiva documento. 
5.2. Si es negativo: Imprime observaciones, devuelva a área usuaria. 

6. Fin de proceso.
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TAREA 2:
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REALICE EL DIAGRAMA DE FLUJO POR FUNCIONES DEL  CASO 

ANTERIOR



Forma de documentar los procesos:
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La ficha de proceso es un documento donde se

recogen los principales componentes del proceso.

Ayuda a catalogar todos los procesos que operan

en la organización aclarando su papel, otorga la

importancia adecuada a los elementos que lo

componen evitando posibles omisiones.

La comparación entre procesos a partir de las

fichas puede permitir descubrir conflictos y áreas

de mejora.

Ficha de procesos:

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 48



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 49



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 50



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 51



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 52



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 53



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 54



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 55



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 56



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 57



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 58



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 59



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 60



Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay 61



Ejemplo de fichas de procesos:
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Gracias 
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