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wh 1. Introduccion

= Proceso:

= "SECUENCIA DE ACTIVIDADES MUTUAMENTE
RELACIONADAS QUE TRANSFORMAN ELEMENTOS
DE ENTRADA EN RESULTADQOS". (une-en 1s0 9000-2000)

= ORIENTADQS A:

« Obtener unos resultados
« Crear valor para los destinatarios (ciudadanos/clientes).
= Dar respuesta a la mision de la organizacion.

= Procedimiento:
= Soporte documental del proceso.
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1. Mapa de Procesos

Es un esquema grafico que identifica los distintos procesos que la
organizacion o servicio utiliza para operar y desempenar sus
funciones.

Ofrece una vision en conjunto del sistema de gestion de la
organizacion o servicio.

La organizacion o servicio analiza las diferentes actividades que
realiza e identifica sus procesos, los cuales clasifica dependiendo de
su finalidad en:

> Estratégicos (procesos principales de la organizacion, globales, a
medio plazo)

> Clave u operativos (actividades y tareas precisas para el diseno de
las distintas funciones)

> De soporte o de apoyo (procesos que facilitan el desarrollo de los
procesos clave)



ALTIDAD

N
i

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE (

= Ejemplo2: Mapa de procesos correspondiente a un ayuntamiento

Planificacion

Planificacion

Organizacion

Estratégica

Operativa

Mejora Continua

Gestion de Vivienda y
Urbanismo

Gestién de Deportes, Ocio y
Cultura

Gestion de Empleo

Gestion de Servicios

Gestion de Economia 'y

Gestidon de Turismo

Sociales Hacienda
Gestion Gestion de Gestion de los Gestion de
Econdmico Recursos Sistemas de Servicios
Financiera Humanos Informacion Gerenciales
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» ' Parametros de los procesos:
= A) Agentes del Proceso:

Clientes. Destinatarios del resultado del proceso ¢ “output”.
Internos u externos.

Proveedores. Funciones de la organizacion. Personas que
aportan “input” al proceso. Internos u externos

Responsable o propietario del proceso. Persona
responsable del proceso. Se encarga de controlar el buen
funcionamiento del mismo. Realiza un seguimiento y control
de que se alcanzan los resultados objetivo.

Otros agentes implicados. Todos aquellos agentes, a
excepcion de los anteriores, que tienen interés economico o
de otra indole en las actividades y en el rendimiento de los
procesos de la organizacion, y se ven afectados por los
resultados del mismao.



ALIDAD

N
i

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE (

= B) Elementos del Proceso:

Entradas o “inputs”. Procedentes del proveedor

Medios y recursos adecuados para el desarrollo éptimo de
las actividades del proceso (personal, hardware y software,
documentos...).

Salidas u “outputs”. Los productos o servicios generados
por el proceso y que se ofrecen al destinatario.

Sistema de control. Conjunto de indicadores y medidas del
rendimiento del proceso.

Alcance o limites del proceso. Delimitan el comienzo y la
finalizacion del mismo. El proceso debe comenzar a partir de la
identificacion de las necesidades y expectativas del cliente, y
terminar con la satisfaccion efectiva de las mismas.



—

Elementos del Proceso:

\ GESTION POR PROCESOS i n..m e
hlpmﬁmu

Inputs o Outputs o
_ Entradas Salidas
FHIJ".‘EEIJDHU L l}" l’ PROCESOS PLULULELIE >
v Materiales ¥ Limites v Productos
v Informacion v Sistema de Control ¥ Serviclos
+ Medios y Recursos l
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FEEDBACK FEEDBACK
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Praclica 1
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Ficha técnica del Proceso (ASPECTOS)

= Dentro de la ficha se diferenciar

dos partes:

e Portada

e Codigo, Revision, Fecha,
Paginas, Servicio,
Proceso, Elaborado,
Revisado, Aprobado

= Desarrollo

= Objeto, Clientes\Alcance,
Normativa, Descripcion,
Flujograma, Documentos
Relacionados,
Seguimiento

(=i -1, -8

.
FICHLE, L 1l

3 —

: *PenkEmnd du lu Uniwed Suraae's

{|h

~McniEna du I'reowdinaun s

=Mombre del Procedi miento=

. ELIENTEE " ALCANGE.. ... cocoicic i e nias e
NN AIATIIA

=
S
#. RESPONTAELE...c ..o s s e s
5, DESCAIPCKIIN DEL PROGEED ... coccceeeeeeeeee e s eeeens e
. DIRSRAMA DE FLUJD ...t s e
T
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Ficha técnica del Proceso (TERMINOS)

Glosario de términos:

Objeto: recoge de forma breve y concisa la finalidad ultima del proceso, y en
especial, los beneficios para los clientes o grupos de interés a los que afecte.

Cliente\Alcance: destinatario del resultado del proceso o “output”. Los clientes
podran ser: internos, si pertenecen a la propia organizacion o externos, si son
ajenos a la misma. El alcance se refiere a los plazos del proceso.

dN(Trmativa: comprende el compendio de normas legales que afectan al desarrollo
el proceso.

Responsable del proceso (o propietario del proceso): Es la persona responsable
del proceso y que, por lo tanto, se encarga de controlar el buen funcionamiento
del mismo:

= realizando un seguimiento de los indicadores que conforman el sistema de control

s velr_i(ljcicgndc)) que se alcanzan los resultados objetivo (en términos de eficacia, eficiencia,
calidad,...

= procurando la mejora continua del proceso, para lo cual llevara a cabo las modificaciones
hecesarias.
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Glosario de términos:

Descripcion: consiste en la exposicion detallada de la secuencia de actividades
que componen el proceso. En la descripcion, es necesario, reflejar de forma
concisa los limites del proceso, es decir donde empieza y termina el mismo.

Diagrama de Flujo _(fltéjograma): ReCFresentacién grafica de la secuencia
ordenada de las actividades que se desarrollan dentro de un proceso. El
flujograma facilita y ordena el analisis de los procesos.

Documentos Relacionados: Incluiremos toda aquella documentacion que se
considere util para la gestion del proceso y la comprension del mismo por
usuarios externos.

Sistema de Seguimiento: Se establecen y controlan una serie de indicadores
que permiten medir el rendimiento del proceso.

= Indicador: Unidad de medida que permite el seguimiento y evaluacion
periodica de las variables clave de una organizacion, mediante su
comparacion con los correspondientes referentes internos y externos. (por
ejemplo: plazos, reclamaciones, errores, grado de satisfaccion).



Ficha técnica del Proceso (NORMAS)

= Simples, faciles de redactar y comprender

m  Cuanto mas complicado es un proceso, mas cambia y mas
dificil es su mantenimiento

w  Evitar términos ambiguos, que puedan provocar dudas o
malentendidos

m  Escribir frases en presente y de forma cronologica

m  Ser lo mas concreto posible a la hora de determinar cuando
debe realizarse las acciones

m  Plantearse unos objetivos y cercionarse de que el proceso
los cumple

m  Empezar elaborando el diagrama de flujo, ayuda en la
elaboracion

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE CALIDAD
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Ejemplo Documentar Procedimientos

PROCEDIMIENTO PARA FACILITAR LA MIGRAC,ZI(’)N DE LOS
PROCEDIMIENTOS ACTUALES A LA PLANTILLA ESTANDAR DE LA UBU
Y GARANTIZAR UN METODO PARA LA DOCUMENTACION DE LOS
NUEVOS PROCESQOS

Actual ficha técnica del @W@@@@JEMﬁ@[@@@

proceso. (pulsar para abrir el
fichero)

Con la plantilla general.
(pulsar para abrir €l fichero)

Praclica2
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CODIFICAR PARA IDENTIFICAR LOS PROCEDIMIENTOS

Con un maximo de cuatro digitos identificaremos el Servicio/ Unidad _ _ _
_Ej. UTC

A continuacion pondremos un guidn separador
Con dos digitos identificaremos el tipo de proceso:
= PE (proceso estratégico)
= PC (proceso clave)
= PS (proceso soporte)
A continuacion pondremos un guion separador

Con dos digitos libres cada servicio hara su propia clasificacion segun su
propia estructura _ _

A continuacion pondremos un guion separador

Con un maximo de tres digitos numeéricos identificaremos el nimero del
procedimiento _ _ _

= Ejemplo: Proceso de Evaluacion : UTC-PE-01
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Ejemplo:Codificar Procedimientos

PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER EL SISTEMA DE CODIFICACION
DE PROCEDIMIENTQOS

Actual ficha técnica del @W@@@@JEMﬁ@[@@@

proceso. (pulsar para abrir el
fichero)

Con la plantilla general.
(pulsar para abrir €l fichero)
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3.-Diagrama de flujo o flujograma

la representacion grafica de un proceso con sus entradas,
actividades, puntos de decision y resultados.

= Describe con precision el proceso completo de trabajo.
= Proporciona una idea global sobre su funcionamiento.

= Es una herramienta eficaz para el analisis de procesos, especialmente en
sus fases de disefno, implantacion y revision.

= QUE VENTAJAS TIENE

Favorece la realizacion y organizacion de las tareas dentro del proceso.
Permite identificar cada tarea y su responsable.

Ayuda a detectar las areas de mejora.

Permiten comprender el alcance del proceso de un "vistazo”.

Posibilita el seguimiento y control del proceso.

Utilizan simbolos estandar. Lenguaje comun de facil comprension.
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SIMBOLOS UTILIZADOS:

(Principales simbolos)

-
]
<@
-

O

Principio / Fin de proceso

Actividad

Decision

Documento

Conector

Direccion del Flujo

Agente




Diagrama de flujo

6

avdarivoO dd dVJdININ
SODUMNHd Ad AVUISUHHAAINI]



. MANEJO DEL VISIO:

Q
C
=

a Elegir tipo de dibujo, seleccionar diagrama de flujo de
funciones cruzadas

_ Plantilla

_f [&]]

1B |

Diagrama de causa v efecko Diagrama de Flujo basico

| R

Diagrama de Flujn de Diagrama de Flujo de krabaijo

UNIDAD DE CALID

funciones cruzadas

UNIVERSIDAD DE BU




MANEJO DEL VISIO:

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE CALIDAD

Si no aparece esa pantalla ir al mend archivo,
seleccionar nuevo, diagrama de flujo, y hacer clic en
diagrama de flujo de funciones cruzadas

Microsoft Yisio =
Archivo h Edicin  ¥er Insertar Formato  Herramientas  Forma  Yephana  Avuda Escriba una pregunta
O Huevo » | Eleqir un tipa de dibuio. .. (7).
= abrir... Corba [ Mueve dibuio Chrl+l
- Cerrar Examinar dibujos de ejempla. ..
H Guardar Cil+E |7 Diagrama de bloques 3
Guardar coma... ||i| Diagrama de flujo 3 | @ Diagrama CCT
B Guardar como pagina Web, ., ] Formulatios y diagramas » Diagrama de auditoria
By Buscar... 7] Mapa 3 Diagrama de causa y efectn
Galerias de simbolos » | trganigrama 4 Diagrama de flujo bésico
1R Buscar forma... ] Plano de ediicio 4 | Diagrama de Flujo de funciones cruzadas
Configurar pagin. .. ] Programacion de proyectos 4 Diagrama de flujo de trabaja
Wista prefiminar ] Red 4 Diagrama de ideas

Trpririt .. Chrl+P

Enwviar &

1 2:4...\Diagrama de Flujo - Manejo de...
2 i\ APrueba Diagrama de Flujo -,
3 2:...\Diagrama de Flujo - SGA-402 vsd

4 C:h...\Diagrama de Flujo.wsd

Salir
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MANEJO DEL VISIO:

Seleccionar la orientacion de la banda segun quiera
hacerse el diagrama de flujo en horizontal o vertical, y
el numero de bandas, tantas como agentes implicados
tenga el proceso.

Crientacion de la banda
i Horizonkal = “erkical

- -
= =

MUmero de bandas: IE 3:

[+ Incluir barra de Etulo

|EI I | Scepkar I Zancelar I
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MANEJO DEL VISIO:

Para cada uno de los pasos del proceso, seleccionar y
arrastrar una forma de diagrama de flujo desde la

leria de simbol ta la pagina de dibuj
Formas b P B M U PR A
[ Formas para diagramas de fl 27
: Pombre profeea
R N -
Proceso  Decision” ‘Duaymerto =
---- . |||
“Heae,
o 0 CF (|3 "
mmmmmmmmmmmmmm B + iy
predefinido almacena... ..o
D Q QO |
... Datos =
intemo secuenci..  directos
Entrada Tarjeta -
aaaaaaaaaaaaa ]
Pantalla  Funsiona... Preparacidn — i
manual :
Mo Limita d=  Terminadar =]
llllllllllll 4
Q 3 =29 E
s =l |- =
[E Formas para diagramas de flu. .. 4 4 » M|\ Pagina- [4] | »

Izda. = 27,5 mm Dcha, = 52,5 mm Inf. = 202,5 mm Sup. = 217,5 mm
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‘h MANEJO DEL VISIO:

Para agregar el texto a las formas, se selecciona la
misma y se anade el texto. Cuando se termina de
escribir el texto se pincha fuera de la forma

20 a0 A0l a0 li1] kil 20 a0 100
Ll |||I|||||||||||I||I||||I||III||||I|IIII |||||||||||||||||||||||I|||II||||I|IIII |||||I|ﬂ

.....

I:|'||I|I||1|Q:':|'||I|I||2|':I':|'||I|I||2|1|':|'||I|I||2|1:':|'||I|I||2|3:':|'||I|I||2|'1£|'|| i
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Para ir uniendo los distintos pasos del
proceso usar la herramienta conector

=181 x|
1a  YWepkana @ Awvy Escriba una pregunta - _ @
B - 7 =R R
=== A- 1 A = = .=
| ==  Herramienta C-:unectn:lr| """ —
. |1|:“:| P T T |15|:I T T T HL“'I Sl LI s % Muavn dikoin v

% %

Pegar a Punto de u:u:unexiufun|

@ I




MANEJO DEL VISIO:

Cuando se finalice la conexion de todas la
formas del diagrama, seleccionar la
herramienta puntero

1@ Veptana  Avuda Escriba una pregunta - . B X
E-wOBHA-0- /- G- - [T,
===A- T A = = . .

—  —  — |'®™=  Herramienta Cu:unectcur| """ -

|1|:“:| | |15|:I T I T T |"':LILI N .ﬁ.l Adu s Moowvn dikasin - v

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE CALIDAD
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MANEJO DEL VISIO:

-

Para anadir texto a los conectores, hacer doble
clic sobre la flecha, escribir el texto vy
finalmente hacer clic fuera de la forma.
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Si deseamos numerar las formas

= Seleccionar las formas del diagrama de flujo que se desea
numerar

= En el menu Herramientas, hacer clic en Numerar formas

Microsoft Yisio - Dibujo4:Pagina-1
Archivo  Edicion  Wer  Insertar  Formato erramientas orma ‘entana

OD-=2lan Sy %E"{? Ortografia... F7 EH'A'

; ; Colaboracidn por conexidn »
Flujo, norrnal -~ Arial - Gpt P! i é - i -
BB B B Ajustar y pegar...

<Funcién=> e — N <Funciéon=

] A R e IR TR PR PR ol R AT
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MANEJO DEL VISIO:

Si deseamos numerar las formas

= En el panel que aparece, podemos
seleccionar NMumerar manualmente haciendo
clic, o bien Numerar automaticamente

Mumerar formas

acion Mimera asignado
" Manualmente mediante clic Comenzar por: |5 ﬁ
% Murnerar automaticamente
¢ Renumerar mantenienda secuencia / MEervalo: |1 i’
I

Texko anterior: I::ninguno;—

¥ Formas sel leccioniadas UG IS‘ b oo

[~ Conkinuar nurerando Formas a medida que se colocan en la pagina

gl Aceptar I Cancelar




* Procedimiento Crear un diagrama flujo con Visio

PROCEDIMIENTO PARA CREAR UN DIAGRAMA DE FLUJO CON EL
PROGRAMA VISIO

Actual ficha técnica del @W@@@@JEMﬁ@[@@@

proceso. (pulsar para abrir el
fichero)

Con la plantilla general. @ﬁ@@ relma @]@ ﬁﬂ @]ﬁ@

(pulsar para abrir €l fichero)

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE CALIDAD

Fraciicad
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4.-Seguimiento Procesos

-

Una de las principales ventajas de la
gestion por procesos es la posibilidad de
realizar un seguimiento de los mismos
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Medicion calidad de Procesos:
INDICADORES

Principales indicadores:

e plazos

e reclamaciones

e reconocimientos

e costes de no calidad

e grado de satisfaccion

1. Adecuacion del espacio virtual dénde se ha

oooooooooooooooooooooo

2.  Acceso a la paagina del Conareso

3. Naveagacién por las diferentes aulas

5. Grado de satisfaccién respecto a las expectativas

6. Tiempo que han estado expuestas las ponencias,

;.ha sido suficiente?



*

CRITERIO: Aspecto no medible del proceso que
interesa evaluar

Ejemplo: Participacion en la mejora de la calidad a
traves de las sugerencias

INDICADOR: La forma particular (nhormalmente
numeérica) en la que se mide o evalia un
criterio.

= Ejemplo: Incremento del porcentaje de sugerencias
respecto al curso anterior

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE CALIDAD
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INDICADOR: Un indicador es mas que un
dato.

Dato Indicador

Medidas de actividad
Ej: N© de volumenes

Relacion, Ratios, Porcentajes
Ej: Porcentaje de volumenes

en la biblioteca totales respecto al n° total

de alumnos
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IFICACION DE LOS INDICADORES:

DE ACTIVIDAD: indicadores de desempeiio

Porcentajes ..(expedientes, facturas, visitas, atencion cliente, nominas....)
Tiempos/plazos

DE SATISFACCION: indicadores que miden la satisfaccion
del usuario

Reclamaciones/quejas
Premios/felicitaciones
Resultados de encuestas o grupos focales

COSTES DE NO CALIDAD:

Desperdicios
Cartas devueltas
Errores



ALIDAD

N
i

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE (

*

Requisitos tecnicos de un indicador:

g

g

g

g

Bl

Validez ( el indicador mide lo que dice que mide)
Fiabilidad (las medidas son estables y replicables)
Comunicabilidad (a otros agentes implicados)
Resistencia a la manipulacion

Economia en la recogida de datos y su
procesamiento



* Ejemplos de INDICADORES

indicadores:

e NUmero de puestos de lectura sobre el
numero total de alumnos

e NUmero de sugerencias con respecto a
anos anteriores

e Numero de alumnos matriculados por
titulacion respecto a cursos anteriores

UNIDAD DE CALIDAD

e NUmero de doctores sobre total de
profesores

UNIVERSIDAD DE BURGOS



* Ejemplos de INDICADORES

indicadores:

e Puestos de ordenadores y conexiones a red
por alumno

e Tasa de asistencia a los cursos de
formacion del personal

e NO de cursos de formacion de personal
sobre el n° total de empleados

UNIDAD DE CALIDAD

e Media alumnos asistentes por cada curso
de verano

UNIVERSIDAD DE BURGOS



2 * Ejemplos de INDICADORES
oq.

mg indicadores:

- =

s

n< e Tasa de empleados que realizan cursos de
AY  idiomas

~H

?Q e NO de publicaciones con respecto a anos
=4 anteriores

3

~& e Tasa de alumnos que realizan practicas en
Ez empresas

'_||—=.

EH e NO de actividades deportivas por alumno
-
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*

Para construir un buen sistema de
indicadores:

disponer de estadisticas FIABLES Y
COMPLETAS

OBJETIVOS CLAROS sobre el uso que se
dara a ese sistema de indicadores
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METODOLOGIA:

» Recogida de datos
~ Frecuencia

~ Responsable

~ Analisis de datos



* CONCLUSIONES

SISTEMATIZACION: de los procesos
AUTOMATIZACION: de la informacion

DISCIPLINA: en el seguimiento continuado

UNIVERSIDAD DE BURGOS
UNIDAD DE CALIDAD
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