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

Para esta transformacion, se requieren de recursos, los
cuales pueden incluir: personal, finanzas, instalaciones,
equipos, técnicas y métodos.
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Son partes bien definidas en un proceso.

Subprocesos Su identificacion puede resultar Gtil para aislar los
problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes
tratamientos dentro de un mismo proceso.
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Procedimiento
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Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Los procedimientos pueden estar documentados o no.

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

Es frecuente que estos documentos expresen el objetivo y campo de
aplicacion; 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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Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia

Actividad ordenada de actividades da como resultado un
subproceso o0 un proceso.
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Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolucion de un proceso o de una

Indicador actividad.
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Subproceso 1 : Mantenimiento preventivo
Procedimiento: PP-01 Mantenimiento preventivo de Equipos
Actividades:
Planificacion de Mantenimiento Preventivo
Visitas a las instalaciones
Revisidon de equipos
Registros de actividades realizadas

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

Recepcidn aviso de anomalia

Visita a las instalaciones

Revision 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: “seleccién de Personal”

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Proceso: “Seleccion 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:

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Identificacion de los Procesos

cPOR QUE ES IMPORTANTE IDENTIFICAR PROCESOS?

= Necesitamos controlar los procesos de la organizacion, y no
solo los de producci on, sino, especialmente, agquellos que
impactan sobre el cliente.

* Los procesos ineficaces cuestan dinero a la organizacion. El
mejoramiento de los procesos suelen tener un impacto
positivo sobre el personal de la organizaci on.

« Enfocarnos en los procesos trae beneficios: centrarnos en el
cliente, predecir y controlar cambios, aumentar capacidad de
la empresa para competir, prevenir posibles errores, etc.

ja ="
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Identificacion de los Procesos

* Recordemos antes lo que entendemos por proceso:

« Secuencia de actividades que uno o varios sistemas
desarrollan para hacer llegar una determinada

salida a un usuario utilizando recursos.

Proveedor

Entradas

Resultado

(1) Entrada L
Hm&m—r

ey

EJEMPLO: PROCESO DE CAPACITACION DE PERSONAL

Proveedor Entrada
Personal Cuestionarios
Area de Necesidades

recursos humanos de capacitacién
Area de Programa de

recursos humanos capacitacién
Area de ey

recursos humanos capacitado

REALICE USTED: Pproceso:

Docenter -

Proceso Salida

Necesidades
Didgnostico de capacitacién

Identificacién

de recursos de p'°9'.m.:0
capacitacién capacitacion

Imparticién de Registro de

la capacitacién personal capacitado
Registro de
cambios en la
opaeracién de proceso

Evaluacién de
Ila capacitacién

“Seleccion de Personal”

Usuario

Area de
recursos humanos

Area de
recursos humanos

Area de
recursos humanos
Area de RRHH ¢
responsables del
paersonal

(3

11
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PROCESO: SELECCION DE PERSONAL
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Seleccion de procesos prioritarios

Si la organizacion es grande y/o con muchos procesos, se
recomienda seleccionar los prioritarios.

Criterios para seleccion:

Afectan al grado de satisfaccion del cliente.

 Estan relacionados con la capacidad de la organizacon
para suministrar productos y servicios conformes.

« Estan relacionados con el cumplimiento de la mision,
vision y objetivos estratégicos de la organizacion.

« Involucran un alto porcentaje de los recursos de la
organizacion.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Seleccion de procesos prioritarios

« cCuan importante es este proceso para el cliente ?.

Indice de cambio
» cPuede arreglarse este proceso?

Impacto sobre la organizacion
* cQué importancia tiene para la organizacion?.

Impacto sobre el trabajo
* ¢Cuales son los recursos disponibles?

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Seleccion de procesos prioritarios

METODO PONDERADO

« Equipo califica todos los procesos desde 1 (poco impacto o
dificil) hasta 5 (gran impacto o facil de cambiar):

Categorias
Proceso Impacto ¢n Susceptibilidad | Desempefio | Impacto en la Tatal
el clients al cambila Organizacihn

Ventas 4 2 d 4 i4
Recepcion de muestras 2 3 2 B
Acondicionamiento de 3 3 3 11
mMuUestras

Inspecciones ¥ ENsayos 5 1 4 4 14
Reporte de resultados 2 2 4 3 11
Facturacion 2 2 2 4 10
Pagoa a proveedores 1 2 2 a a
Mantenimiento de equipos 2 3 3 a 12
Capacitacidn de Personal 3 3 i 4 12
Auvuditores 2 1 3 3 9

Puntajes m as altos corresponden a procesos prioritarios

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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REALICE USTED:

CASO: TALLER DE MECANICA DE MOTOS

Los semwicios que presta el taller se basan principalmente en diagnaosticar, reparar y wverificar averias o anomalias
de funcionamiento de los distintos conjuntos, automatismos v elementos auxiliares de las motos, asi como realizar
el mantenimiento apropiado, en cada caso, en condiciones iddneas en cuanto a calidad ¥y a seguridad, interpretar
los documentos técnicos, solicitar v recepcionar pedidos v gestionar sus existencias. Siendo sus procesos fuertes
en demanda: mecanica en general, carroceria y pintura, venta de repuestos, etc.

Setiene los procesos cuyo rendimiento influyen directamente en el nivel de los procesos operativos,
siendo:

1. Gestidn cantable y financiera.

Sestian del capital humano.

Sestian administrativa.

Sestian de limpieza.

Sestian logistica.

Sestidn de Seguridad v Yigilancia.

S e

Para que la empresa sea competitiva y posicionada en el mercado, se tienen los siguientes procesos
destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus politicas y estrategias, siendo:

1. Gestidgn financiera para acometer inversiones.

Sestion Estratégica camercial.

Sestidn de una politica de calidad.

Sestian estratégica de clientes.

Sestian estratégica para obtener alianzas con otras mecanicas que no brindamos servicios.

Sestian Estrategica de compras de nuewos equipos vy tecnologia.

O ks W

Siendo las lineas de servicios ofertadas por la empresa (procesos mas importantes gque realizan
directamente a los clientes) los siguientes:

1. Mecanica general (Diagnastico vy reparacién motores, embragues, etc.), siendo éste el proceso operativo
clave, mas importante del negocio.

“entas de Repuestos (partes).

Atencidn al cliente.

Servicio de lavado de motos.

Mecanica rapida, basada en los cambios vy ventas de componentes (Filtros, baterias, aceites, etc.)
Servicios mecanicos a aseguradoras, grandes clientes, administraciones pdblicas, talleres oficiales.
Subcontrataciones pequefias (La recogida de residuos, semwicios de limpieza, actividades administrativas de
caracter, contable, fiscal v labaral).

Froceso de carroceria vy pintura (Recepcion del cliente, Healizar presupuesto, Pedido de refacciones,
Carroceria, Fintura, pulido v lavado, Facturacian, Entrega)

@ NmmEWN
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Proceso

Categorias

Impacto e¢n
-l._ei ::IlEnh_:-

Susceptibilidad
al {Jmhﬁp

Desem pefo

Impacto en la
Gr‘anl:ican
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CLASIFICACION II

Clasificacion de Procesos

Destinados a llevar a cabo las acciones Procesos Estratégicos
".:m mhmy I
dar servicio a los chentes. wsssl-|  Procesos Operativos | Wi
Beeeey & L e
y el personal en general. Procesos de Apoyo

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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El Mapa de Procesos es una representacion
grafica de la estructura de procesos que
conforman el Sistema de Gestion de una

organizacion.

Describe la actividad de la organizacion

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Tenemos 3 tipos de procesos diferentes:
- PROCESOS ESTRATEGICOS.

* PROCESOS OPERATIVOS, CLAVE O DE
PRESTACION DE SERVICIOS.

* PROCESOS DE SOPORTE O POYO
TECNICO.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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PASO

DEFINICION

1. IDENTIFICAR LOS PROCESOS

Hacer un inventario de todos los procesos y
actividades que desarrolla la organizacion.

Asegurarse de que estan incluidas la totalidad de las

actividades que se realizan en alguno de los procesos.

2. NOMBRAR LOS PROCESOS

Elegir nombres paralos procesos identificados

3. SELECCIONAR LOS PROCESOS

Elegir solo aquellos que aporten valor.

4. AGRUPAR LOS PROCESOS DE ACUERDO A SU
CONTENIDO O TIPOLOGIA

Procesos Estratégicos.
Procesos Operativos o0 de Prestacion de Servicios.
Procesos de Soporte.

5. ESTABLECER LA SECUENCIA E INTERACCION
DE LOS PROCESOS

Dibujarlos en el Mapa de acuerdo a esa secuencia.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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REQUISITOS Y NECESIDADES DEL CIUDADANO
(DESTINATARIOS DE LOS BIENES Y SERVICIOS).

<=

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay

TIPOS/CLASIFICACION DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS, DIRECCION
Procesos que definen y verifican las politicas, estrategias,
objetivos y metas de la organizacion

PROCESOS CLAVES, OPERATIVOS, REALIZACION O MISIONALES

son los procesos de produccion 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

== === [|ujo de Informacion

- (Generan Valor

!

REQUISITOS Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

(DESTINATARIOS DE LOS BIENES Y SERVICIOS) SATISFECHAS.

22
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Ejemplo: PIZZERIA

Planificacion Estrategica
- - - -
Procesos
Operativos Atencion Preparac:on
e peco de pedido -
Procesos
de Sistemas Limpieza Mantenim.ento Compras

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Despliegue de Procesos

3

f
i

i

{
!

'i
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jemplo:

atencion

de pedido

Despliegue de Procesos

Preparacion pedido

| calentar homo Mantenimiento
k%

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay

WMWOHPMMI Compras

¥

¥

Homear pizza I

L 2

Em'poqu.ur pizza I

m—
anpuﬁpclgi.;.
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Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay

27



ii
‘
%

2

U NIVERSIDAD
P ERUANA DE
C IENCIAS E

I NFORMATICA

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay

Diagramas de Flujo
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Simbolos utilizados en los DF y su semantica:

Simbolos bisicos:

El lenguaje griafico de los DF dispone de tres simbolos o iconos
actividad

bisicos con significado semantico preciso:

@ Rectangulo o caja: representa una actividad, operacién o tarea.

flujo Rombo: Representa una condicién, pregunta o decision planteada

_h..

siempre con solo dos alternativas o respuestas: "Si" o "No".

Linea con flecha: Representa el sentido del flujo o secuencia de las

actividades.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay



U NIVERSIDAD
I ERUANA DE
C IENCIAS E

I NFORMATICA

L 3

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay

[T
_—

I

Entrada de datos o lectura de datos
Proceso

Decision. Condicion de ejecucion y ramificacion.

Decision: si.... entonces

Salida de informacion. Impresion de informacion.

Direccion.

Conexion dentro de una misma pagina.

Conexion entre paginas.

30
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Reglas para el diseno de un diagrama de flujo

1 Todo diagrama de flujo debe de tener un inicio y un fin.

incio

|
. —

2 Las lineas utilizada para indicar la direccion de un flujo deben de ser rectas,
horizontales o verticales, no inclinadas y tampoco deben de cruzarse.

v

A 4

No
deben
v No deben v de
de estar cuzar
inclinadas

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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3 Todas las lineas utilizadas para la direccion del flujo del diagrama deben de

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay

estar conectadas, esto es, no debe de haber “lineas sueltas”.

-

El diagrama de flujo debe de ser disefiado de arriba hacia abajo vy de izquierda a
derecha.

La notacion utilizada debe ser independiente del lenguaje de programacion para
que se pueda traducir a cualquier lenguaje de programacion.

Es conveniente poner comentarios que complemente la descripeion del proceso
Si el diagrama requiere de mas de una pagina para su construccion, utilizar los
conectores debidamente enumerados.

No debe de llegar mas de una linea a un simbolo.

|| [

Valido

No valido

32
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Los tres simbolos que se recomienda para ampliar la semadntica de los

diagrama de flujo son los tres siguientes:

Rectangulo o caja con doble linea lateral: Representa un

proceso proceso o actividad compleja, cuyo detalle se desarrolla (se

especifica o detalla) en otro documento, por ejemplo, en otro
Diagrama de Flujo donde se hace un “zoom”™ sobre esta actividad compleja o en una

instruccién de trabajo especifica.

‘—| Pseudo-Rectangulo o caja con lado inferior con doble
Info

B curva: Representa un documento, o una informacién, de entrada o

de salida, en cualquier soporte . Puede representar simplemente

una informacioén, sin especificacion del soporte.

IMPORTANTE: Las informaciones «entran» o «salen» de las actividades

(cajas rectangulares), nunca del flujo (flechas).

Cilindro o tambor: sistema informatico, base de datos o
S.L similar. Representa una entrada desde, o una salida hacia, un

almacén de datos de un sistema de informacion o similar.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Los simbolos auxiliares que consideraremos son los dos siguientes:

Pseudo-rectangulo con los laterales de 1/2 arco de

;e A
(_inicio )
circunferencia: Representa el "Punto de Inicio" o el "Punto de

'If'- ] -H\l' - . - -
. fin_) Fip" del diagrama, es decir, los limites del proceso representado.

%
A ( |![ MUY IMPORTANTE: En un diagrama solo pueda haber un solo punto de inicio y

un solo punto de fin.
¢ ["_‘f_"“g_;'_]
ﬁ i flujo (salto de pagina del flujo). Se incluyen en la pdagina origen
a pag. 2
T del flujo y en la destino. IMPORTANTE?: En principio, los DF no

Pentagono apuntando hacia abajo: Conector de pdgina del

deberian ocupar mas de una pagina. Por ello, el uso de este simbolo esta limitado
solo a los casos en que nos veamos obligados a no respetar la regla anterior y que

hemos de procurar que sean los minimos, y solo en casos justificados.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Reglas de diseno:

Regla sobre el Inicio v el Fin del DF:

La regla mds importantes a tener en cuenta en un diagrama de flujo es:

Recordemos:

Todo Diagrama de Flujo tiene UN SOLO punto de inicio y UN SOLO punto final.

Respetar escrupulosamente esta regla posibilita la realizaciéon del anadlisis y

disefio estructurado de los diagramas por niveles de complejidad. Se puede
considerar el punto de inicio y el de fin de un diagrama como "puntos de anclaje",

una especie de mecano de diagramas.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Regla sobre la Direccion general del DF”:

Ante la realizacion de un DF, una de las primeras decisiones que debera
tomar el autor es "la direccion general del flujo del diagrama" dado que existen

dos alternativas: vertical u horizontal.

Para facilitar la lectura, y el disefio, recomendamos, siempre que sea posible,
que la direccion general del flujo sea vertical descendente. Es aconsejable
posicionar la “secuencia normal" de actividades en el centro del diagrama. Se

entiende por “secuencia normal", las actividades que se realicen en la mayoria de

los casos.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Analicemos la figura de la derecha: la secuencia de

actividades que se muestra en el diagrama de la derecha ——
micio )

es: ;
accion A

e Ejecutar la "actividad A"; _%
accion B

e Ejecutar luego la “actividad B,

e A continuacidn, evaluar la "condicion" _<::’§0nd;cié., —
Py _F/-“

—

e En funcion del resultado de la evaluacién de
accion C

la condicion, pasar a ejecutar la "actividad C" o I
. . ., . . " i \'l
repetir la ejecucion de la “actividad B”. En la =

mayoria de los casos (en mas del 50%) el camino

(flujo) resultante deberd ser la ejecucién de la “actividad C”. Solo en los
casos especiales (menos del 50%), la evaluacion de la “condicion” ha de dar
como resultado repetir la ejecuciéon de la “actividad B” y luego volver a

evaluar la “condicion”

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Las actividades, simples o complejas, han de tener UN SOLO punto de
entrada del flujo y UN SOLO punto de salida. De hecho el tinico icono especial®
es el rombo (condicién) que tiene un solo punto de entrada del flujo y dos puntos

de salida.

Incorrecto : - i Correcto i
1

actividad A actividad A ‘

condic-i-l:‘:-n> Mndl%

A) Flujo entrante: A un simbolo determinado solo le puede llegar una flecha

de flujo, es decir, todo simbolo solo tiene un tGnico punto de llegada del flujo.

El punto de conexion de las flechas del flujo entrante con los iconos ha de ser
el centro de la parte superior del simbolo, especialmente en los rombos (decision

alternativa).

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Cuando utilizamos el simbolo de la condicién (rombo), se plante la duda sobre
cual de las 3 salidas (vértices) disponibles utilizaremos. Por la regla 3.2 ya
tenemos solucionado un tema: la salida del flujo correspondiente a la “secuencia
normal” de actividades la realizaremos por el vértice central inferior del rombo.
Queda ahora pendiente la salida del flujo correspondiente a la salida alternativa.

Siempre que ello sea posible, utilizaremos la regla siguiente:

“Avance” " Inicio ] “Retroceso” [ Inicio }
actividad A actividad A
actividad B actividad B
< @M{Tﬂi — Egndlu:lgﬂj_}
actividad C actividad C
. 5 ‘\I
( Fin .

Si la actividad alternativa corresponde a “avanzar” en el sentido de la
“secuencia normal”, utilizaremos el vértice derecho del rombo. Si la actividad

alternativa corresponde a “retroceder” en el sentido de la “secuencia normal”,

utilizaremos el vértice izquierdo del rombo.
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Realizar el diagrama de flujo del siguiente proceso:
PROCESO: ARCHIVO ADMINISTRATIVO.

Detalle de los procedimientos:
Encargado del proceso: Responsable de area.
Pasos:
1. Recibe documentos.
2. Revisa que tenga informacion en el sello de archivo. Imprime diagndstico.
3. ¢Esta 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.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Realizar el diagrama de flujo del siguiente proceso:
PROCESO: ARCHIVO ADMINISTRATIVO.

Detalle de los procedimientos:
Encargado del proceso: Responsable de area.
Pasos:
1. Recibe documentos.
2. Revisa que tenga informacion en el sello de archivo. Imprime diagndstico.
3. ¢Esta 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.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Realizar el diagrama de flujo del siguiente proceso:
PROCESO: ARCHIVO ADMINISTRATIVO.

Detalle de los procedimientos:
Encargado del proceso: Responsable de area.
Pasos:
1. Recibe documentos del usuario.
2. Revisa que tenga toda informacion y sello para archivamiento.
3. ¢Esta completo?
3.1. Si: Ingresa informacion al sistema. Pasa procedimiento 4.
3.2. No: Devuelva al usuario.
4. Imprime diagndstico.
5. éEsta con autorizacion?
5.1. Si es afirmativo: folea documento, imprime reporte, sella. Archiva documento.
5.2. Si es negativo: Imprime observaciones, devuelva a area usuaria.
6. Fin de proceso.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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TAREA 2:

El Proceso de operacion del taller mecanico (mecanica general), es uno de los mas importan tes gue
e realizan en la mecanica, dado que tiene mayor demanda diaria, siendo el detalle el siguiente:
1. Elclientellezacon =0 moto.
2. Larecepcionistarecibe y procede a registrar 21 moto.
3. Verificasies cliente nuevo.
3.1. Si esnuevo. Regidgradatos completos. Continda actividad 4.
3.2. 51 no esnuevo. Ingresadescuento. Continda actividad 4.
Procede a diagnosticar 21 problkema.
Cotiza el servicio.
Clentedecide aceptar o no el servicio.
5.1. 5 arepta, realiza la actividad B.
5.2. 5 no acepta, reaizalaactividad 11.
6. La recepcionista entrega la moto al mecanico.
7. El mecanico inicia la reparacion.
B. El mecanico pregunta si hay repuestos [ partes).
2.1. 5 hay repuestos, realea la actividad 5.
B 2. 5 no hay repuestos, el adminstrador verifica si llegaron Bs partes.
B.2.1. Sillegaron &s partes, el adminstrador entrega las partes al mecanico v va a la
actividad 9.
8.2 2. 5ino lecaon las partes, el administrador, pide v compra las partes. Bealea la
actividad 8.2
9. Contindacon la reparacion.
10. El mecanico indica, iexisten mas problemas?
10.1 Si hay mas problemas, realiza la actividad 4.
102, 5 no hay problemas, el administrador Factura (imprime factura) v cobra. VWa a la actividad
11.
11. La recepcionista entrega la moto al cliente.
12. Elcliente sale del taller.

b

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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REALICE EL DIAGRAMA DE FLUJO POR FUNCIONES DEL CASO
ANTERIOR
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Forma de documentar los procesos:
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Formas de documentar los procesos

. Existen varias formas, sin embargo, las m as usuales son:

Mapa de procesos

Ficha de proceso

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay

Procedimiento

Diagrama de flujo del proceso
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Ficha de procesos:

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 organizacion aclarando su papel, otorga la
Importancia adecuada a los elementos que lo
componen evitando posibles omisiones.

La comparacion entre procesos a partir de las

fichas puede permitir descubrir conflictos y areas
de mejora.
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* Eneste documento deben aparecer los siguientes datos referidos al procesa:
Nombre: Objetivo:
Propietario:
Alcance:
Entradas: Proveedores:
Salidas: Clientes:
Recursos:
Variables de control:
Registros:
Indicadores:
Mombre del procesa: Propestario
- Modelos: Objelivo:
Recursos: ‘Variables de controt
Indicmdares:
.. Eniradas: Frovessores
Salidas: Cligries:
Ragistros:
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’
g

U NIVERSIDAD

P ERUANA DE
C IENCIAS E
I NFORMATICA
Ficha de Proceso
Objetiva o Misidn
Debe identificar el para que, propasito o razon de ser
y el para quién se destina el proceso. Puede incluir
dodelos: una descripcion inicial del proceso breve y concisa,
de forma que sirva de orientacion y presentacidn del
misma,
Objetivo Propietario
Nombre del  cbyebros |
proceso P
.-""-.p .
Entrada Recursos Resultado ; /
J
. & i

Chante =
j

Regisiros  Variables de control Indicadores

-

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Propietario
* Miembro de la organizacidn al que se le asigna la direceln o liderazge de todas las actividades relativas a la gestin del
praceza,

* Tareas:

] Eztablecer medidas vy fijar chjetivos para mejorar eficacia y eficiencia dal proceso.
. Definir alcance del proceso,

- Acordar requerimientos con clientes v proveedores del proceso.
. Organizar actividades de equipo,
* Preparar documentos.

- Dirigir equipo en identificacidon de cambios

Alcanee o Limites

. Dénde empieza y donde acaba el ambito de influencia del proceso, Identificar:
- Inicia v fin del procesa.
= Entradas y proveedaores,

- Salidas vy clientes.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Ficha de Proceso

Entradas y salidas

[ oo— () —<

Entradas Salidas

ldentificar las caracteristicas de las entradas.

*Especificar los valores de las caracter isticas para que las entradas sean procesables,
*ldentificar las caracteristicas de las salidas.

*Especificar los valores deseados para las caracter isticas de las salidas (resultados
conformes).

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Ficha de Proceso

Clientes y Proveedores
. Cliente: Persana o grupo de parsenas que reciben el resultado o la salida dal proceso [output).

. Proveedar: Parsona o grupa de personas que brindan las entradas para que éstas sean procesadas en beneficio de los
clientes.

Recursos

* Identificar la infraestructura de medios necesaria para la ejecucdn de las actividades dal proceso.

. [dentificar los requisitos de competencia necesarics para las personas que realizan actividades que afecten al resultado del
proceso.

s Asegurar que se cumplen los requisitos identificados para la infraestructura de medios y los referentes a la competencia de
las personas.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Ficha de Proceso

Variables de control
* Parametro sobre el que se puede actuar para modificar los resultados de los procesos.
Registro

* Documentos que presentan resultados obtenidos o proporciona evidencia de las actividades
desempefadas.

Indicadores

* Expresion numeérica representativa de la consecucion de la mision de un proceso y su
evolucion en el tiempo.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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. Ficha de Proceso
¢ Ejemplo

Proceso: Capacitacién de personal

Objetivo: Desarrollar las habilidades del personal para brindar
un mejor servicio, a través de la capacitacion,

Propietario: Jefe Recursos Humanos

Alcance: 100% del personal

Proveedor Entrada Subprocesos Salida Cliente
Necesidades de Area de
Personal Cuestionarios Didgnostico TS Recursos
P Humanos
Area de Recursos Necesidades de Identificacion de Programa de Area de
Humanos capacitacién recursos de capacitacién REcLrSas
capacitacién Humanos
Area de Recursos Programa de Imparticién de la D erscnal cenackado ::::rf:‘
Humanos capacitacién capacitacién P (it
. Cambios en la Area de
Area de Recursos Evaluacién de la
S manes Personal capacitado capadtadén op;:::igsdc 5:::;:?’
; Variables de control e
Registros irdicadaras Recursos
VARIABLES DE CONTROL: PERSONAL ENTRENADO EN LA
PROGRAMA DE CAPACITACION, AUDITORIAS INTERNAS CAPACITACION INTERNA,
CURRICULUM VITAE DEL INDICADORES: INFRAESTRUCTURA ADECUADA
PERSONAL, REGISTRO DE 100% CUMPLIMIENTO PARA CAPACITACION INTERNA,
EVALUACION DE PROGRAMA CAPACITACION; 95% RECURSOS ECONOMICOS,
CAPACITACION SATISFACCION EVALUACION

EFICACIA

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Diagrama de Flujo

Proporciona comprension del proceso.

Facilita capacitaci én a terceras.

Identifica fdcilmente puntos de modificaci on y mejora.
Da a conocer respansables y responsabilidades.

Facilita identificaci an de indicadores

'S,

\

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay

Representacidn visual de |as etapas de un proceso. Ventajas de su uso:

Simbola

Actividad -
Decision l
Tarminal -

Lineas de flujo
—
—

Caonactor .
Documento -

Descripcién

Dentro de cada rectdngulo, se
describe brevemente la
actividad.

Sefials &l punto en el procesos
donde hay que tomar una
decisidn.

Identifica el inicio y &l final del
procaso, sagun 1o que 14
indique en su interior,

Representa la via del procese,
conectando elementos.

Circulo wzado cuando el
diagrama abarca mas de una
paging, s& deses hacer
referancia a alguna otra
actividad, o cuando no 1& deses
usar flachas para unir
actividades distantas.

Representa documentos
generados en &l proceso.
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Diagrama de Flujo

PAUTAS PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUID

Enlistar las personas aareas que participen en el proceso, dividiendo una haja en tantas columnas como parsanas o dreas
participen,

. Definir v usar simbolos estandarizados para |a elaboracion de |a secuencia kbgica del proceso,

* Asegurarse gue todas las Ineas v conectores estén unidos.

Revizar que el diagrama esé completa. Que lo gue s& hace realmente, 2318 representadao en &l

. Probar la validez del diagrama y mejorarlo en base a esta revisdn, cuando corresponda.

—— )

COMERTIMEE z
DRECTOR GENERAL ASESOR DRECCION ADMIRISTRALCION ¥
SUBCOMTRATADOS DENERAL MARHETING
Dt ot neoemdad an |¥
{ IMECID) i chaedn g oben sl
Il ¥ :
Concarai
al wnitrewriar
Crabe clian & ovde did s [ i
ibarsla & obef Cial Tomar datos v o
sealaar
prEEEntaaray
kT, F b -
L e TR ] R alizai pidpaksty Rl GO
¥ fhomioo RO EEES S TR
FTh.m B s :Iulrlluh =Y
LT Ofsra
* T"- = E aoni mioa
Bealizar dbmas | —
neguasannes Cmme
sCnnbmioe
&
AEPET proweo ¥
elatarm oonburie
]

D
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Procedimiento

%e recomienda que describan;

QBIETIVG

. Afirma y complementa lo expresado en el ftulo. Define la misién del proceso,
ALCAMNCE

- Sefiala los imites del proceso: dreas, departamentos, productos, lineas de negocio, que tienen relacion directa o gue se
interrelacionan con su contenido.

RESPOMSABILIDADES

- Indica las responsabilidades de cada participante en el procesa.

DESCRIPCION

* Parte fundamental del documento. Explica de forma detallada.

REGISTROS

. Evidencia que demuestran la ejecucidn del procesa.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Procedimiento

OBJETIVO:

*  Medir el grado de satisfaccon del cliente a nivel general y en temas espedficos, asi como detectar
areas de mejora.

ORIGEN DEL PROCESO:
* Necesidad de evaluar el servicio.

RESULTADOS:

* Servicio evaluado y medidas correctoras y preventivas asociadas puestas en marcha y evaluadas.
PROPIETARIO: "%‘“‘“_} S

» J. Calidad y Control de Gestion (10) o e {7 et |

T LD Dd mﬂ:l
¥

* R. Postventa (16)

T CaTCHE O
| sSELECOCPRR WLESTRA (NS 4— CUBNTES
"\_I—'-'-_'_

i

B A e
RESPOMNSABILIDADES: s L
(1): D. General | N ' "“_ 1‘“‘“ N o
(3): J. Producto Especiales y Autom aticos ANALIGE ACCINES CORRECTORAS |
(6): ). Producto Alquiler L
(7): Soporte Comercial “”i‘ﬁg";ﬁ%ﬂﬁﬁ‘
(8): J. Producto Servicio Técnico + R
(9): J. Contab. y Finanzas premeias e B
(10): ). Calidad y Control de Gestion. ..-mu»ltm..m =
(16): R.Postventa — ;

I imn

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Procedimiento

»  ¢COMOD?

*« A7 Existen dos tipos de encuestas:
« 1) A Distribuidores (anual)

= 2] Aclientes de servicio Post-venta: el primer viernes de cada mes con una selecci  on de un minimo
de siete clientes o distribuidores. Los criterios de selecci  on son;

= - Importede la facturaci on
= - [Estrategia
* - Nuevo cliente

* Laresponsabilidad de estas actividades es de Soporte Comercial (7) y tiene el apoyo del R,
Postventa (16), ).Calidad v Control de Gesti on {10). Las encuestas recibidas las custodia Soporte
Comercial {7) durante un periodo m inimo de tres meses.

»  B?Llaencuesta se realiza telef onicamentey se introducen los datos directamente en ordenador.
* (C?Sehace uninforme total de la evaluaci on.

« D7 5Sehace seguimiento de las acciones correctivas y preventivas, se eval Ua la eficacia de las
mismas y se analiza la situaci on del servicio que se est a dando a los clientes. Esta reuni on no tiene
acta espec ifica, las acciones acordadas se describen en el RG-03.

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Control de la documentaci on

Aprobar los documentos antes de su emision

Revisar y actualizar los documentos cuando sea
necesario y aprobarios nuevamente

Asegurarse de que se identifican los cambios y
el estado de la revisién actual de los documentos.

Asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentren a disposicion de los usuarios.

Asegurar documentos legibles y faciimente identificables.

Asegurar control e identificacion de documentacién externa.

Identificar documentacion obsoleta y prevenir su uso no intencionado.
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Ejemplo de fichas de procesos:
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MDP-SEGUIMIENTC Y MEDICION DE PROCESOS | FICHA-PROC- DOC3

FICHAS DE PROCESOS

FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE DOCUMENTOS 1 07/11/03

MISION DEL PROCESO

Definir el sistema de elaboracion y control de los documentos que forman parte del
Sistema de Gestidn de Calidad de Empresa S.A., que asegure su correcta gestion.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Propuesta de creacion de documentos Entrega de Copias Controladas

Elaboracion de borradores Recogida y Destruccion de Copias Obsoletas
Revision y Aprobacion de borradores Archivo de Originales Obsoletos

Edicion y Archivo de originales Gestion de Documentos Externos
Modificacion Lista de Documentos en Vigor  |Gestidn de Copias no controladas
Creacion/Derogacion de Listas de Codificacion de Documentos

Edicion de Copias Controladas

RESPONSABLES DEL PROCESO
Todo el personal de la empresa y en especial el Responsable de Gestion de Calidad

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Propuestas de creacion, modificacion y
derogacion de documentos del sistema de
gestion de calidad.

Documentos  actualizados,  controlados v
dispuestas en sus puntos de uso.

PROCESOS RELACIONADOS

En general, estan relacionados todos los procesos de los que surgen documentos que
es preciso controlar.

RECURSOS/NECESIDADES
Procesador de textos Archivo para documentos
Lista de documentos en vigor Sello para marcar coriginales
Listas de distribucion de documentos Acceso a Intranet
REGISTROS/ARCHIVOS
Documentos originales Archivo
Lista de documentos en vigor REGISTRO-DOCS-01
Listas de distribucion de documentos REGISTRO-DOCS-02
INDICADCRES

MNimero de Incidencias por incorrecta elaboracion de documentos

Numero de Incidencias por incorrecia distribucién de documentos

Ndmero de Incidencias por falta de actualizacion de documentos

Namero de Incidencias por uso de documentos obsoletos

Numero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Numero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de Gestion de Documentos MDP-DOCS

FORMATO-FROCO
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[ MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PRCCESOS | FICHA-PROC- REGS
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE REGISTROS 1 07/11/03

MISICN DEL PROCESC

Recoge el modo de identificacion, formato, cumplimentacion, acceso, almacenamiento,

conservacion y disposicion de los registros del Sistema de Gestion de Calidad

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESOQ
Formato de los registros Conservacion y archivo
|dentificacion de registros Disposicion de registros
Cumplimentacion de registros

Almacenamiento y recuperacian

RESPONSAEBLES DEL PROCESO
El responsable de |la gestion de registros es el Responsable de Gestion de Calidad
En cada procedimiento se definen los responsables de cumplimentacion de registros

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Determinacion de nuevos registros Registros controlados y gestionados

PROCESOS RELACIONADOS

En cada procedimiento se definen los registros correspondientes a cada proceso

RECURSOS/NECESIDADES
Formato para la cumplimentacion de registros
Listado de registros en vigor

REGISTROS/ARCHIVOS
Listado de registros en vigor REGISTRO-REGS-01

INDICADORES
Nimero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Nimero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de Gestidn de Registros MDP-REGS

FORMATO-FROC-01
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LN FORMATICA FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION DE INCIDENCIAS 1 07/M11/03

MISION DEL PROCESO

Definir las acciones a tomar para que todas las incidencias detectadas sean registradas
y para que sean determinadas, aplicadas y verificadas las acciones correctoras mas

adecuadas.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO
Deteccion de Incidencias Asignacion de Responsables y Plazos Tope
Registro de Incidencias Aplicacién de acciones determinadas

Correccion de Incidencias

RESPONSABLES DEL PROCESQO

Todo el personal

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Incidencia registrada

Aparicion de la Incidencia . .
Acciones correctoras ejecutadas

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos del sistema de gestion de calidad

RECURSOS/NECESIDADES

Formato de Registro de Incidencias

REGISTROS/ARCHIVOS
Listado de Incidencias Registradas REGISTRO-INCI-01
Registro de Incidencias y acciones tomadas REGISTRO-INCI-02
INDICADORES

Noamero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Ndmero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias
MNuimero de Incidencias no registradas en su momento
% de Incidencias corregidas dentro de plazo

DOCUMENTOS APLICABLES
Procedimiento de Gestion de Incidencias MDP-INCI

Docente: Mg. Juan Alberto Paucar Rupay
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Gracias

66



