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SENA

7AV “Beneficios del Enfoque Basado en Procesos”

* Integray alinea los procesos para permitir el logro de los resultados deseados.
e Capacidad para centrar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los procesos.

e Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto al desempeno
coherente de la organizacion.

e Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

e Menores costos y creacion de tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso eficaz de los
recursos.

e Mejores resultados, coherentes y predecibles.
e Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora

e Estimula la participacion del personal y la clarificacion de sus responsabilidades.
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Qué es un proceso?

Clientes, procesos y
partes interesadas
Clientes, procesos y
partes interesadas

Proceso .
Entradas Salidas

Ejemplo de un proceso misional (relacionado con el cliente)

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.



FUENTES DE
ENTRADA
PROCESOS
PRECEDENTES
Por ejemplo, en
proveedores (
internos o
externos) en

clientes en otras
partes interesadas
pertinentes

A

ENTRADAS

Punto de inicio

MATERIA,
ENERGIA
INFORMACION
Por ejemplo,
En la forma de
Materiales.
Recursos,
Requisitos.

Punto de final

SALIDAS

I

Posibles controle y puntos de control
para hacer el seguimiento del
desempeno y medirlo.

MATERIA,
ENERGIA
INFORMACION
Por ejemplo,
En la forma de
Materiales.
Recursos,
Requisitos

I

22

RECEPTORES
DE SALIDA

PROCESOS
POSTERIORES
Por ejemplo, en
proveedores
( internos o externos)
en clientes
en otras partes
interesadas
pertinentes




Proceso preparacion Café

Entrada Proceso - conjunto de actividades salida
« Alistar insumos (café,
azucar, agua)
« Alistar cafetera y filtro
» Requisitos del cafe
»cQuE tipo de café? «  Colocar filtro y café en
«Cantidad: Qué tanto cafetera.

café

, . « Agregar agua en cafetera.
*Azucar, ;qué tan dulce?

« Encender la cafetera
« Servir café
« Agregar azucar

\ + Verificar café
« Agregar azucar y/o agua

Transformacion




Tipos de Proceso



GESTION POR PROCESOS

https://www.youtube.com/watch?v=B1uynyYOrPc&list=PLenlgdXcLwDJ-vo-

7V2m-2CyBh-MRGOFC&index=4

GESTION POR PROCESOS

SENA
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https://www.youtube.com/watch?v=B1uynyY0rPc&list=PLenlqdXcLwDJ-vo-7V2m-2CyBh-MRG0FC&index=4

Procesos de Gestion - Estratégicos

Incluye procesos relativos a la planificacion estratégica (4-5-6),
establecimiento de politicas (5.2), fijacion de objetivos (6.2), provision
de comunicacion (7.4), aseguramiento de la disponibilidad de recursos
(7.1.1) para los otros objetivos de la calidad y resultados deseados de la
organizacion y para las revisiones por la direccién (9.3)



Procesos de Realizacion - Misional

Incluye todos los procesos que proporcionan los resultados deseados
por la organizacion.

Requisitos del capitulo 8 (excepto 8.4)



Procesos de Recursos - Apoyo

Incluye todos los procesos que hacen falta para la proporcionar los
recursos necesarios para los objetivos de calidad y los resultados deseados

de la organizacion.

Requisitos del capitulo 7 (excepto los incluidos en proceso de gestién) / 8.4



Procesos de Medicion, analisis y mejora — Evaluacion scha

de la Gestion (guia 544R3 del comité 176) n

Incluye todos los necesarios para medir y recopilar datos para realizar el
analisis del desempefo y la mejora de la eficacia y la eficiencia.

Requisitos 9.1 /9.2 / capitulo 10



MAPA DE PROCESOS

https://www.youtube.com/watch?v=z-IntTQ-0sY

Desde minuto 2:15

5 PASOS PARA HACER UN MAPA PROCESOS
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https://www.youtube.com/watch?v=z-IntTQ-0sY
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Procesos
actividades
desarrolla

Hacer un
Inventario de los

organizacion

MAPA DE PROCESOS

2. Nombrar
l0s procesos

Y
qQue
la

Proceso

e

Elegir nombres Elegir solo
para los procesos aquellos que \
identificados aporten valor

3.
Seleccionar

0S procesos

Estratégicos.
Operativos

oSC/S Soporte

Procesos Estrate icos

Procesos Operativos
‘
y entrega

https://www.youtube.com/watch?v=z-

IntTQ-0sY

5. Establecer

uencia e

interaccion de

108 procesos

Colocarios en el

mapa de acuerdo

# la secuencia ¢
Interaccion

Mapa de
procesos

Representacién
grifica (vision
global) de las

relaciones de todos
los procesos que
forman el sistema de
gestion
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Ejemplo: MAPA DE PROCESOS
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ESTRATEGICOS
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MAPA DE PROCESOS CONVENCIONAL SENA

nN

\ 4 \ 4 \ 4

Procesos operativos (cadena de valor)

Fuente: Elaboracion propia basada en el texto Configuracion y usos de un mapa de procesos. AENOR.




MAPA DE PROCESOS FORMAL

Mejora

continua

Fuente: Elaboracion propia basada en el texto Configuracion y usos de un mapa de procesos. AENOR.
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p MACROPROCESOS UPME wupme

Macro Procesos estratégicos

Direccionamiento estratégico Comunicacion estratégica Informacion sectorial

1>}

Macro Procesos misionales

Demanday Planeacién Fondos energéticos Gestion Divulgacién e

prospectiva ene ica r oS para de informacion
‘ energética yminera o oL convocatorias  minero energética ‘

Gestion de conceptos técnicos
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Gestion de
servicios
administrativos

Macro Procesos evaluacion y control

Evaluacién y control B — Mejora continua

https://www1.upme.gov.co/Seguimiento/Pagi
nas/Mapa-de-procesos.aspx



Herramienta para la gestion de procesos /5
DIAGRAMA TORTUGA

El diagrama de Tortuga es un esquema, el cual precisamente adopta la forma de
este animal. Dispone de un cuerpo, cuatro patas, una cabezay la cola. En el
cuerpo se representan los procesos y sus transformaciones.

La cabeza alude a los elementos de entrada de ese proceso en cuestion.
Finalmente la cola es el final, es decir cuales son los resultados que surgen de
esos elementos de entrada, una vez que han sido procesados.

https://clubresponsablesdecalidad.com/el-diagrama-de-tortuga-una-herramienta-para-la-gestion-de-

procesos/



https://clubresponsablesdecalidad.com/el-diagrama-de-tortuga-una-herramienta-para-la-gestion-de-procesos/

Herramienta para la gestion de procesos s/;‘:\e
DIAGRAMA TORTUGA

. Las patas estan formadas por interrogantes claves qué debemos hacernos:

%

con que como Con quiénes indicadores
cuales son los emplear los recursos, es voy a hacer lo que cémo voy a medir esas
requerimientos, cémo em decir el método necesitamos acciones, es decir cuales
plear los recursos, es son los indicadores que

decir el método usaré



Herramienta para la gestion de =cha
procesos DIAGRAMA TORTUGA

Calidad ¢ I1SO 9001 < Procesos y productos

Diagrama de tortuga para ISO 9001 y PYMES con calidad



Herramienta para la gestion de =cha
procesos DIAGRAMA TORTUGA

Que es ¥y como hacer un diagrama de tortuga.

n enfoque que ayuda al crecimiento y mejora continua de una pyme, es la gestion de sus procesos. Tener claro cuales son los
elementos de éxito para controlarlos v mejorarlos es una base fundamental para el desarrollo sano de la empresa; dicho enfoque es
aportado por las normas de gestidn de sistemas de calidad 1’50 9001,

IUna hemramienta de diagramacion poderosa v sencilla es el diagrama de tortuga,
usado en IS0 9001 para la gestion de la calidad. En el se dibujan todos los
elementos que interdenen en un proceso, de esta manera podemos saber: sobre
las competencias que requiere el personal, los elementos para controlar el
desempefio, los indicadores para el exito, clarficamos las entradas requeridas vlo
resultados gue debe generar el proceso, hasta podemos incluir el equipo de

seguridad gue requiere el personal.

Se llama diagrama de tortuga porgue asemeja a dichoe animalite, la cabeza

representa las entradas, en el cuerpo las actividades de transformacian o

prestaciaon, cada una de las patas representa; jCon qué’y, iCamo?, LCon gque

criterios?, ,Con quien? .. la cola representa las salidas o resultados del proceso.

2 pasos para hacer un buen diagrama de tortuga.



Herramienta para la gestion de =cha
procesos DIAGRAMA TORTUGA

& pasos para hacer un buen diagrama de tortuga.

1 ldentifique su proceso.

Anote en una forma el nombre v una breve descripcion del proceso o funcian gue se pretende analizar, existen tres tipos de procesos los de
gerencialdireccion, los operatvos vlos de apoyo, los mas comunes son: ventas, produccion, planificacion estrategica, recursos humanos
entre ofros; agregue un consecutivo (000001) a su proceso en turno para hacer el diagrama de torfuga. En este gjemplo seleccionamos el

proceso de ventas de una empresa generica.

VENTAS
Realizacion de oferta que deriven en el
intercambio de un benefidio finandero por

un producto o servido.
OPERATIVO
000001




Herramienta para la gestion de =cha
procesos DIAGRAMA TORTUGA

2 ldentifique las entradas del proceso.

Cree una tabla con dos columnas vy warios renglones, titule la primera columna como "Entradas” v la segunda como "Frowveedares". En
"Entradas" identifigue todaos los elementos que pueden ser regquerimientos necesarios camo documentos, materias primas, energia,

rezsultados de otros procesos, especificaciaones, dibujos, estudios .. etc; en "Proveedores” declare quien proporciona dicho elementa de

entrada.
Pedidos de clientes Vendedor
Requerimientos de clientes Clientes
Informacién del mercado Mercadologo
Benchmarking de preciosy Mercadologo
calidad

Base de datos declientes ysu Jefe de ventas
comportamiento (CRM)

Presupuesto de ventas Jefe de ventas



Herramienta para la gestion de =cha
procesos DIAGRAMA TORTUGA

3 Identifique las salidas de su proceso.

AQui nos concentramos en los resultados v a quien se los proveeremaos, realice una tabla con dos columnas, una para las "salidas” v otra
para los "clientes”, las salidas son los propositos tangibles del proceso gue estan relacionadas con un cliente en especifico.. ya tenemos la

parte central de su diagrama de tortuga.

Pedidos entregados Cliente final
Remisiones de entregas Ventas
Facturas Clientes
Promociones de ventas Jefe de ventas

Estado del presupuesto Jefe de ventas



Herramienta para la gestion de
procesos DIAGRAMA TORTUGA

4 ;Con que?.

Wamos a declarar gue infraestructura usamos para realizar las activdades del proceso, aqui nos centramos en equipos, instalaciones v los
puestos de trabajo responsahbles de dicha infraestructura. Trazamos una tabla de tres columnas, en una relacionamos los equipos e
instalaciones, en aotra lo clasificamos v en la dltma asignamos el responsable de su cuidado v mantenimiento, algunas empresas mas

complejas v con experiencia en documentos abren una columna mas yrelacionan el documento contolado relatvo al mantenimiento del

equipo.

(Activos | Tipo
Teléfono Equipo Jefe de ventas
Celulares Equipo Jefe de ventas
Hardware Equipo Jefe de computo
Software Equipo Jefe de computo

Oficinasde ventas Infraestructura Jefe de
mantenimiento



Herramienta para la gestion de =cha
procesos DIAGRAMA TORTUGA

5 ;Con quién?.

Agui es donde relacionamos los puestos de trabajo implicados en el proceso, se empiezan a declarar las autondades v responsahilidades.
Fodemos trazar una matiz de 6 calumnas, nombrando las columnas con "puesto”, "formacidn requerida para el puesto”, "hahilidades
interpersonales requendas”, "experiencia en el puesto”, "nivel educativo del puesto”, de requenrse se pueden agregar columnas para registrar

el"equipo de seguridad personal” requerido para el puesto.

Puesto Formacién | Habilidades Experiencia| Educacién Eqpde
Seguridad

lefe de Técnicas Comunicacién/Iin 3 afiosen  Licenciatura  Ninguno

venta de terpersonales puesto deseable
venta/PNL similar

Vendedor Técnicas Comunicacién/ln Unafioen Técnicoen Zapato
de terpersonales puestos comercializac industrial
ventas/PN similares ion deseable

L



Herramienta para la gestion de =cha
procesos DIAGRAMA TORTUGA

6 sCon que criterios?.

Aquidefinimos los indicadores para evaluarel desempefio del proceso con respecto a las metas v objetivos de los planes estratégicos o de
calidad, formulamos indicadores con su unidad de medida ylos relacionamos con puestos o0 equipos de trabajo.

Indicadores Responsables | Objetivosy Unidad de
metas medida

Volumen de Jefe de ventas 98% de Real/Presupuesto
ventas contra cumplimiento %

presupuesto mensual

Volumen de Jefe de ventas Incremento de %

mercado 75% en 2010

Satisfaccion del Responsablede 90 de calificacion O A 100

cliente calidad/jefede cadames

ventas



Herramienta para la gestion de =cha
procesos DIAGRAMA TORTUGA

7 ¢COmo~.

Toca declarar los métodos, técnicas o procedimientos documentados al momento, necesarios para la realizacion ycontrol de los procesos,

trazamos una matrizde tres columnas,"Método de control”,"Elaboro”, "Aprobd el método”.

Procedimiento Jefe de ventas Gerente general
Elaboraciénde

presupuestode

ventas

Instruccion Vendedor Jefe de ventas
Elaboracionde
pedidos

Instruccién Vendedor Jefe de ventas
Elaboraciénde
facturas



Herramienta para la gestion de
procesos DIAGRAMA TORTUGA

8 Finalmente

acomodamos todas las partes para obhtenervisualmente el diagrama de tortuga.

éCon qué?

éComo?
[ Msrode lmhebers  Aees
Flabor scidn de
Presspuseto de
wentas
It N Mendedor tete de centas
Flabaracian de
ooy
It Ean Ve Sedon et G ventas
E b acitn de
Factur on
Entradas Piodosh Salidas
Pedidon entregados Chente final
Remisones de entregas Ventas
Eansad Promocones Oe ventas. Jete Ge vertan
- 51200 del prersuprsesn Jefe e vertas
éQuién? f =3 éCéHMo vamos a medir el

desempefio?

elica

orIan coerrd umphments -
Preupoesto mensusl
[ —
mercade 75% en 2010
el de. OA00
diarre aldad/jefede  cadames
ventan

https://www.pymesycalidad20.com/diagrama-de-tortuga-para-iso-9001-y-pymes-con-calidad-2.html



INTERACCION




INTERACCION DE LOS PROCESOS

Resultados de
otros procesos

SENA

N

Resultados de
otros procesos

Resultados
Resultados de D
de B twadasaD | Procesa B — — %

Elementos
de entrada
aA Resultados
Entradasa B
—P»| Proceso A |aea »| Proceso B
Entradas a C Proceso C
e

>

Resultados
de C

Figura 3. Ejemplo de una secuencia de un proceso genérico



VIDEOS DIAGRAMA DE FLUJO

https://www.youtube.com/watch?v=-U-RQKJ9KKg&Ilist=PLenlgdXcLwDJ-vo-7V2m-2CyBh-

MRGOFC&index=6&t=0s
Elaboracién de procesos. Sugerencia de una metodologia - flujograma

https://www.youtube.com/watch?v=evxevkbJIl4
COMO DIAGRAMAR MIS PROCESOS, DIAGRAMA DE FLUJO

SENA

N


https://www.youtube.com/watch?v=-U-RQKJ9KKg&list=PLenlqdXcLwDJ-vo-7V2m-2CyBh-MRG0FC&index=6&t=0s
https://www.youtube.com/watch?v=evxevkbJIl4

DIAGRAMACION DE PROCESOS

éQué es un diagrama de flujo y para qué sirve?

El diagrama de flujo o también llamado flujograma se utiliza como método para
exponer, por medio de un dibujo, un proceso determinado. De esta manera se
pueden ver todas las operaciones que realizan diferentes secciones, las decisiones
que deben tomar, el almacenamiento de datos y el envio a otra seccién.

Es muy uatil para usarlo en la programacién de sistemas informaticos, ya que se
pueden establecer diferentes algoritmos a medida que van viajando los datos.

También se los usa en las ciencias econdémicas, en especial en auditorias
operativas, ya que por medio de un grafico se puede exponer cdmo viajan los
datos, la documentacidn y las decisiones que deben tomar diferentes personas.

SENA

N



https://app.lucidchart.com/es/pricing/lucidcha

rt#/pricing
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https://app.lucidchart.com/es/pricing/lucidchart#/pricing

DIAGRAMACION DE PROCESOS

Diagramas de Flujo

Expresion de
asignacion
algebraica

Si

NO

Condicion
de acciones
alternativas
decision
numérica

A
]
&
=
-

Entrada-Salida tipo
de frente

Entrada: Lectura
datos por
tarjetas
perforadas

Conector dentro
de pagina

Representacion
de resultados
Reporte Impreso

Conector fuera
vy dentro de
pagina

SENA
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Operacion
psiquica y
repetitiva

Proceso de
llamada de
una sub
alterna

Representacion
de datos
grabados en la

cuarta cinta
magnética

Almacenamiento
en linea de disco
magnético

<—=—> Direccién de

4

un diagrama
de flujo
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GESTION POR PROCESOS -
CARACTERIZACION

https://www.youtube.com/watch?v=B1uynyYOrPc&list=PLenlgdXcLwDJ-vo-

7V2m-2CyBh-MRGOFC&index=4

GESTION POR PROCESQOS - caracterizacion
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https://www.youtube.com/watch?v=B1uynyY0rPc&list=PLenlqdXcLwDJ-vo-7V2m-2CyBh-MRG0FC&index=4

seraa COMO REALIZAR UNA
/A CARACTERIZACION DE
PROCESOS

Marcela Cuadros
Instructora
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CARACTERIZACION DE
PROCESOS

La planificacion tactica corresponde al nivel estructural en la
gestion de la calidad. Con la caracterizacion de
procesos logramos planificar a nivel tactico el sistema de
gestion de calidad.

Siguiendo con el desarrollo de como planificar un sistema de
gestion de calidad y si se ha desarrollado la planificacion
estratégica, la planificacion de la estructura se encuentra a un
nivel tactico y se define como la planificacién de los procesos
necesarios para alcanzar los objetivos de calidad en la
organizacion.

Una herramienta comunmente usada es la caracterizacion de
procesos, herramienta usada para describir cdmo funciona un
proceso y asi dar cumplimiento a los requisitos de la norma.

SENA
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https://ingenioempresa.com/claves-planeacion-estrategica-iso-9001/
https://ingenioempresa.com/claves-planeacion-estrategica-iso-9001/

¢Qué componentes se deben tener en cuenta al

caracterizar un proceso?
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o
¢Que componentes se deben tener Ay
en cuenta al caracterizar un proceso?

Actividades: Es el conjunto de elementos secuenciales

gue conforman un proceso.

Entradas: Una o mas actividades puedes requerir un elemento
para dar inicio a una actividad o proceso. Este proceso pasa a
través de una transformacion para convertirse en una salida.
Salidas: Son los elementos transformados resultantes de un
proceso. A menudo puede considerarse que la salida de
proceso corresponde la entrada del siguiente.

Clientes: Es quien recibe el elemento resultante del proceso.
Recursos: Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las
actividades del proceso. No se transforman pero son
necesarios en el proceso.

Proveedores: Suministran elementos necesarios para efectuar
el nroceso.



SENA

¢Qué componentes se deben tener Y
en cuenta al caracterizar un proceso?

Lider: Es el encargado responsable del proceso.

Objetivo: Es el objetivo a lograr mediante la realizacion del
proceso. Se compone de un verbo en infinitivo mas la salida
principal mas los atributos.

Alcance: Donde inicia y hasta donde va el proceso.
Documentos — Registros: Informacion con medio de soporte
relacionada al proceso.

Parametros de control: Control de los atributos para la salida
de lo que se va a entregar.

Requisitos: Dadas las caracteristicas del proceso y el sector en
el que se encuentra, hay unos requisitos a tener en cuenta.



Ejemplo de caracterizacion de
procesos

Respondiendo a cOmo caracterizar un proceso para
alcanzar los objetivos de calidad, a continuacion a
través de un ejemplo muy basico SE MUESTRA cdmo
abordar cada uno de los componentes en la

construccion de la planificacion estructural:
Actividades: Determina cuales son las actividades que componen tu
proceso. Clasifica la actividad con base en el ciclo PHVA. En mi caso, el
proceso a caracterizar es la produccion de tinto (café solo, sin leche ni
crema).

P: Alistar materiales y utensilios

H: Hervir, colar y mezclar

V: Probar

A: Ajustar / servir
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https://ingenioempresa.com/ciclo-pdca/

Ejemplo de caracterizacion de
procesos

Salidas: Muestra la salida del proceso que describes junto al atributo.
Tinto negro, grande, caliente y cargado.
Clientes:

Cliente interno: Familia

Cliente externo: Vecino
Entradas:

Materias primas: café, agua, azucar.

Insumos: Solicitud de tinto.
Recursos:

Olla

Media

Pocillo

Cuchara

Cocina

Personal

Servicios publicos

Estufa
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Ejemplo de caracterizacion de procesos

Proveedores: Internos: Proceso de comprar en el supermercado y familia.
Alcance: Inicia con la recepcion del pedido y termina con el tinto servido.
Documentos:

Lista de chequeo de alistamiento

Receta para preparar tinto
Parametros de control:

Control del tinto: Negro

Volumen del tinto: 1 tasa

Temperatura de servido: Caliente

Sabor y olor del tinto: Cargado
Lider: Mamad
Objetivo: Suministrar tinto negro, grande, caliente y cargado.

Alcance: Inicia con la recepcion de la solicitud de tinto y finaliza con el tinto servido en la mesa.

Requisitos:
Norma ISO 9001:2008: 4.1—-4.2-8.2.2-8.2.3-6.2—-8.4—-8.5
Ley: No aplica
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Ejemplo de caracterizacion de
procesos

Exactamente esto es lo que se realiza con todos los procesos
en la empresa. Es importante hacer la caracterizacion de una
forma simple. Un contra que puede llegar a tener es que se
puede tornar muy dificil de asimilar, pues en ocasiones las
empresas se concentran mucho en hacerla muy especifica.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS - formato
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SENA

CARACTERIZACION DE PROCESOS - N
VIDEOS

https://www.youtube.com/watch?v=BluynyYO
rPc&list=PLenlgdXcLwDJ-vo-7V2m-2CyBh-
MRGOFC&index=5&t=268s GESTION POR
PROCESOS

https://www.youtube.com/watch?v=JdneKoTV
QCY&list=PLenlgdXcLwDJ-vo-7V2m-2CyBh-
MRGOFC&index=12&t=313s Como hacer una
Matriz de Caracterizacion de procesos



https://www.youtube.com/watch?v=JdneKoTVQCY&list=PLenlqdXcLwDJ-vo-7V2m-2CyBh-MRG0FC&index=12&t=313s
https://www.youtube.com/watch?v=B1uynyY0rPc&list=PLenlqdXcLwDJ-vo-7V2m-2CyBh-MRG0FC&index=5&t=268s
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