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DESARROLLO GUIADEESTUDIO
1. Datos informativos

AlexRafael Amoén DelaGuerra, naciel 3deabrilde 1995 enlaciudad de
Latacunga, Provinciade Cotopaxi, completé mieducacion primariaenlaEscuelaSan
José LaSalleysueducacion secundariaenla Academia General Miguel lturralde,
ambasen Latacunga. Posteriormente, obtengo eltitulode IngenieroIndustrialen
laUniversidad Técnica de Cotopaxiy realizo estudios de posgradoenlaUniversidad
Internacional de la Rioja en Espafia, donde consigo un Master en Prevencién de
Riesgos Laborales. Actualmente, me desempefiocomodocenteenlaCarrerade
Seguridad e Higieneen el Trabajoen el Instituto Tecnoldgico Superior Vicente Ledn.

2.Presentacion de laAsignatura

Laasignatura de Gestién de Procesos es una disciplina que se centraen
elandlisis, disefio,implementaciony mejorade los procesosempresarialesconel
objetivodelograr una mayor eficienciay eficacia en las organizaciones.

El estudio de la Gestidn de Procesos implica entender cdmo se llevan
acabo las actividades dentro de una organizacién, cdmo se relacionan entre siy
cémose pueden optimizar paraalcanzarlos objetivos estratégicosdelaempresa.
Seanalizanlos procesos desde una perspectivaintegral, considerandonosololos
aspectosoperativos, sinotambién losaspectostecnoldgicos, humanosydegestion.

3.Introducciéonde los Temas

La Gestion de Procesos es crucial para toda organizacion debido a que
proporciona una descripcion general y completa de los procedimientos que se
realiza, identificandolasareasdondese puedenrealizarunamejoraygarantizarque
los procesos se encuentrenalineados conlos objetivos estratégicos de laempresa.
Este método también permite laadaptacién al cambioy lamejora continua.

La Gestidn de Procesos de una organizacion tiene un enfoque integral
para gestionary mejorar sus operaciones. Elacto de comprender,documentar
y evaluar procesos comerciales para mejorar la eficiencia y eficacia en
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la entrega de bienes o servicios. La teoria detras de este enfoque es que las
organizaciones pueden funcionar mejor concentrandose en controlar sus
operaciones esenciales, en lugar de ser categorizadas como organizaciones
jerarquicas tradicionales.

4. Objetivos de Aprendizaje

Generar un conocimiento sélido y comprensidn de los conceptos
fundamentales relacionados con los procesos empresariales. Deben
comprender qué es un proceso, cdmo se estructuray como se relacionaconla
estrategiay los objetivos de una organizacion.

Establecer los conocimientos de las técnicas y herramientas de
modelado visual: Los estudiantes adquieren un conocimiento profundo de
las técnicas y herramientas utilizadas en el modelado visual de procesos,
comodiagramas de flujo, diagramas de actividades, notaciones como BPMN,
entre otros. Comprenden cémo utilizar estas herramientas para representar
claramente los procesos.

Establecer habilidades de identificacion y analisis de procesos: Los
estudiantes desarrollaran habilidades para identificar y analizar los procesos
existentes en una organizacion. Pueden identificar los procesos clave, sus
componentes y los flujos de trabajo asociados. Ademas, pueden analizary
evaluar la eficienciay efectividad de los procesos existentes.

Establecer el conocimiento de técnicas de mejora de procesos: Los
estudiantes adquieren un conocimiento profundo de las diferentes técnicas
y enfoques utilizados para mejorar los procesos. Esto incluye la comprension
de metodologias como Lean, Six Sigma, BPM (Business Process Management),
entre otros. Comprenden los conceptos fundamentalesylas mejores practicas
asociadas con lamejorade procesos.

5.Unidad y Subunidades

5.1.Unidad 1. Procesos
5.1.1. Introduccién ala Gestidn por Procesos.
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5.1.2. Conceptos de Sistemas de Gestion.
5.1.3. Tiemposy movimientos.

5.1.4. Procedimientos yformatos.
5.1.5.Mapade Procesos.
5.1.6.Indicadores de Procesos.
5.1.7.Familiadelas Normas ISO

6. Resultados de Aprendizaje

—Comprender los Principios de Gestidon de Procesos.

—Identificary Analizar Riesgos Laborales

—Disefiar Mejoras en los Procesos de Seguridad e Higiene
—Integrarla Gestién de Procesos en Programas de Seguridad Laboral

7. Estrategias Metodologicas

Aprendizaje basado en problemas (ABP): Plantea a los estudiantes
problemas delmundo real que necesiten resolver. Esto estimula el pensamiento
critico, lacreatividad y laaplicacién de conocimientos ensituaciones concretas.

Aula invertida: Esta considera la definicion de un conjunto de
competencias que seran desarrolladas por los estudiantes, transfiriendo, por
unlado, laresponsabilidad de laaprehensién de contenidos alaprendiz; y por
otro, al profesor, la organizacion y priorizacién de los contenidos en dos tipos:
aquellos que serdn adquiridos por una ensefianza directa y aquellos que se
sitlan mejor en laexperimentacion.

8. Criterios de Evaluacion

Tabla1
Criterios de evaluacion
Actividadesde  PrimerParcial Segundo Parcial Promedio
evaluacion %(Puntos) %(Puntos) %(Puntos)
Trabajos 6 6 6

Practicos
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Lecciones 2 P 2
Evaluacion 2 2 2
Total: 10 10 10

Nota. Explicacién de los criterios de Evaluacion
Tomado de. Amédn, A2024

9. Desarrollo de las Subunidades
Unidad 1. Procesos
9.1.1. Introduccidn a la Gestién por Procesos.

Es un enfoque sistematico que busca mejorar la eficiencia y
efectividad de los procesos dentro de una organizacién (Carrasco, J 2010).
Existen varios aspectos clave a considerar:

—Coordinacion: Se refiere a laarmonizacion del equipo laboral y
la participacién activa de dreas afines, tales como liderazgo, innovacién,
control de calidad y manejo de riesgos operativos (Carrasco, J 2010).

La coordinacién persigue que los individuos lleven a cabo un
proceso integral o colaboren de manera conjunta para alcanzar sus
objetivos, promoviendo no solo una dindmica mas humanizada, sino
también una mayor eficiencia (Sanchez, J 2017).

— Administracion de procesos como proyectos: De acuerdo con
Maldonado, J 2011, se emplea un enfoque sistémico que pone énfasis
en la estrategia, una identificacién precisa del problema, la exploracién
de alternativas para disefiar de manera dptima el proceso, la busqueda
constante de mejoras unavez que el proceso esta en funcionamiento, y la
gestién proactiva de los riesgos.
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— Integrar ensefanzas de la perspectiva sistémica: Segun lo
expresado por Sanchez, J 2017, se incorporan principios como la teoria
delcaosylateoriadelossiniestros, con el propdsito de asegurar que los
procesos se conviertan en sistemas viables, auténomos, en equilibrio
dindmicoy comprehensivos.

— Representacion visual: Se emplean mapas de procesos y
flujogramas innovadores de indagacién con el objetivo de ofrecer una
perspectiva global antes de abordar procesos especificos Lorenzon, E
2020.

—Enfoque en procesosy eficiencia operativa: Implica analizar los
procesos de manera integral, desde su inicio hasta su conclusién, como
una secuencia continua de un proceso completo Carrasco, J 2010.

ElInstituto Andaluz de Tecnologia 2009 presenta como definicién
de proceso lo que se describe como una sucesion planificada de tareas
interconectadas que, en conjunto, generan un resultado valioso para
los clientes.

La mencion de la creacion de un resultado de valor para los
clientes enfatiza en laimportancia de orientar los procesos que realizala
organizacion se vera reflejada en la satisfaccién de los clientes al recibir
el producto o servicio final cumpliendo sus necesidades.

En general, es una definicién concisa que captura la esencia de
lo que implica un proceso en términos de su estructuray su propésito
orientado al clientey al propdsito de realizar una mejora continua dentro
delaorganizacion.

Esta definicidn destaca la importancia de la organizaciony la
orientacion hacia el cliente en un proceso, en este enfoque, las entradas
y salidas del proceso pueden incluir tanto informacién como productos,
y el proceso es llevado a cabo por personas organizadas dentro de una
estructura especifica, apoyadas portecnologiay manejandoinformacién
(verFigura1).
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Figural
Procesos enunaempresa

Actividades de

Entrada valor agregado

Salida

Materia prima

Componentes Peronas capaces, Productos
Servicios
Informes de resultados

Instrucciones maquinas, computadoras
Informacién u organizaciones
Recursos

Nota.Describe el proceso basico dentro de una organizacion.
Tomado de. Amén, A2024

Otra definiciéon complementaria dicha con palabras de Summers, D,
D 2006, un proceso es concebido como una totalidad organizada, que tiene
como objetivo cumplir unafuncidn til para la organizacion.

Este enfoque considera un proceso como una secuenciacompletade
principioafin, que puede atravesar varias areasfuncionales de unaorganizacion;
es decir un proceso no se limita a un area especifica, sino que es visto como
una competencia organizacional, en este contexto, se trata de un conjunto de
tareas, interaccionesy recursos que convergen hacia un propdsito compartido:
transformar las entradas en salidas que proporcionen un valor afiadido a los
clientes.

Algunos ejemplos de procesos a juicio de Cabra Rincdn, R & Flores
Echavarria, A(2023), en diferentes contextos pueden incluir:

1. En un entorno de fabricacion: un proceso podria ser la linea
de ensamblaje de un producto, donde las materias primas (entradas) se
transforman a través de una serie de pasos organizados en un producto final
(salida) quetiene valor para el cliente.

2. En el sector de servicios: un proceso podria ser el procedimiento
de atencién al cliente, que comienza con la recepcidn de una consulta o queja
(entrada)yculminaconlaresolucion del problema olaentrega de unasolucion
(salida), generando satisfacciénen el cliente.

[ 10 |
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3.EnunentornodeTI:un proceso podriaserel desarrollo de software,
gueabordaconlarecopilacion de requisitos (entrada) y pasa por varias etapas
como disefio, codificacidn y pruebas, hasta llegar al producto de software
terminado (salida) que desempefia con las expectativas del cliente.

4.Enlaadministracion publica: un proceso podriasereltramitedeuna
licencia o permiso, queinvolucrala presentacion de documentos (entrada), su
revisionyaprobaciénatravésdevarios departamentos, y finalmente laemision
delpermiso olicencia (salida) paraelsolicitante.

Ahora nos enfocaremos en la gestion de procesos que segun detalla
Castellanos Ramirez, A 2021 es una metodologia estructurada y sistematica
guese centraenlos procesos dentro de una organizacion, endondeseincluye
varias actividades clave:

— Identificacidon de Procesos: Implica dividir la actividad de la
organizacion, dividiéndola en conjuntos semejantes paraidentificar procesos
claramente definidos.

— Delineacién y Formalizacién de Procesos: Son practicas valiosas
gue proporcionan estructuray coherencia, mejoran la eficiencia operativay
fomentan una cultura organizacional orientadaa la calidad.

— Gestion y Optimizacidn: Engloba la supervision y el invariable
perfeccionamiento delos procesos con el fin de incrementar su productividad
y eficacia.

— Contribucidn a la Estrategia Organizacional: La estrategia de la
entidad proporcionalas pautas esencialesy el contexto en el cual los procesos
evolucionan. Los expertos en procesos desempefian un papel facilitador en
esteentorno.

En el contorno de la gestion de procesos, el primer paso para
identificarlos implica la subdivisién de las acciones de la organizacién en
conjuntos homogéneos. Este asunto de desglose implica fragmentar
las operaciones de la entidad en unidades mds pequeiias y manejables,

[ 11 ]
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agrupdandolas seguin sus similitudes en caracteristicas y funciones (Carrasco,
12010).

Este enfoque, propuesto facilita una comprensién mas clara y
manejable de las operaciones, permitiendo una gestion mas eficaz de los
procesos organizacionales.

9.1.2 Conceptos de Sistemas de Gestion.

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es un conjunto de normativas
y medidas aplicadas para realizar mejoras en los procesos y en la entrega de
productos oservicios de una organizacion. Este Sistema de Gestion de Calidad
conformandistintosaspectos de la organizacion con el finde garantizarla calidad
unproductoodeunservicio. Algunos elementos claves paralaaplicacién del SGC
sonla politicay objetivos de calidad, el manual de calidad y los procedimientos
operativos que deberian estaracorde con los objetivos de la organizacion.

En la actualidad, la intensificacién de la competencia entre las
organizaciones se veimpulsada porlaglobalizacién de los avances tecnoldgicos
y las crecientes demandas de los clientes (Summers, D 2006).

Enesteescenario, eslaclave paralasupervivenciade unaorganizacion,
radica en ofrecer productos que cumplan con las necesidades o expectativas
de los clientes y a su vez tener productos o servicios que tengan un precio
competitivo en el mercado, y para lograrlo este objetivo es esencial asegurar
undesempenio eficazy eficiente en todo momento.

Unsistemade gestién dela calidad (SGC) se configuracomo un marco
organizativo que establece los procesos, politicas, operaciones y recursos
esenciales paradisefiar, ejecutar, supervisary perfeccionar de maneraconstante
los procesos vinculados con la calidad en una entidad (Nueva I1SO 9001:2015,
2021).

El SGC aborda varios elementos fundamentales, como lo son con el
enfoqueaunsistemaeficaz parareducir laincertidumbre los clientes, buscando

estrategias paraimpulsar la organizacién dentro del mercado.

[ 12 |
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Un SGC representa la manera en que una empresa u organizacion
supervisay administra todas las actividades vinculadas a la calidad (consultar
Figura2).

Figura2
Conceptosimportantes al SGCen norma ISO.

Sistema
Conjunto de elementos
mutuamente relacionados o que
interactian

l

Sistema de Gestion
para la politica
ylos objetivos para el logro de
dichos objetivos.

l

Gestion de la Calidad
Actividades coordinadas para dirijir
ycontrolar una organizacién

Sistema de Gestion de la
Calidad

Sistema de gestion para dirijir y
| -

L a c Aseguramiento de la
calidad
Proporciona confianza de que se
cumplirén los requisitos de la
calidad

Mejora de la Calidad
Aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos de la calidad.

Nota.Muestra los conceptos masimportantes de un sistema de gestion de calidad.
Tomado de. Summer, D 2006

Un sistema puede configurarse como una amalgama de procesos,
politicas, procedimientos y personal que se organizan con el propdsito de

conseguir las metas de unacomoilustraSerrano, A2018.

En el ambito de la calidad, la gestion se enfoca en concebir e
implementar procesos que garanticen la entrega coherente de productos

13 ]
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o servicios que desemperien con los estdndares establecidos, segun lo
planteado por Sanchez, J 2017.

En este contexto, |a calidad se define como la medida en que un
producto oservicio practica con los requisitos establecidos. La calidad no solo
secircunscribe al resultadofinal, sino queimplicatambién la mejora continua
paraoptimizar la eficaciay eficiencia organizacional, segun la perspectiva de
Martinez, L & El Kadi, 02019.

Como sefiala Ortiz, O 2016, un SGC se refiere a la organizacion,
procedimientos ytareas, disefiados para evaluar las actividades relevantes con
la calidad en una empresa, con el fin principal de asegurar que los productos
y/o servicios efectten los requisitos especificados y expectativas de los
clientes.

La planificacién de la calidad, segiin Martinez, L & El Kadi, O 2019,
implica la definicion de objetivos de calidad, establecimiento de procesos,
identificacion de recursosy planificacion paraalcanzar estandares de calidad.

El control de la calidad, conforme a Sanchez (2017), implica el
monitoreo y supervision de los procesos para afirmar el desempefio de los
estandares predefinidos, con la aceptacion de medidas correctoras.

El aseguramiento de la calidad, seglin Ortiz (2016), abarca la
ejecucion de medidas y sistemas para avalar que los procesos y productos
cumplan de manera consistente con los requisitos de calidad establecidos.

Finalmente, la mejoradelacalidad, seglinlo expuesto por Castellanos
Ramirez, A2021, se centraen laidentificacion continua de oportunidades para
optimizarlos procesosy productos, implementando cambios que conduzcan
amejoras continuas en la eficaciay eficiencia de la organizacion.

Encuantoalaimplementacién del SGCde unaentidad, esta afectado
por varios factores, seguin I1SO (2018a), como su entorno de negocios,
cambios en ese entorno, riesgos inherentes, objetivos especificos, procesos
empleados, tamafoy estructura organizacional.

| 14 |
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Ademas, en sintesis, los punto claves que integran el sistema de
gestion abarcan:

— Estructura organizativa: ya sea a través de un departamento de
calidad especifico o con la designacion de un responsable en laempresa.

—La programacion de la calidad.

—Los procesos inherentes encontrados.

—Losrecursos que la entidad destina ala gestion de la calidad.
—Ladocumentacidn utilizada en este contexto.

Laimplementacién de unSGCen unaempresaindicasimplemente
gue estaadministrala calidad de sus bienesy servicios de manera organizada,
controlada Martinez, L & El Kadi, 0 2019.

9.1.2.1 Importancia de los SGC

Los SGC desempeiian un papel fundamental al brindar confianzaa
los clientes respecto a que los productos y servicios ofrecidos por laformacién
se desarrollan de manera planificaday controlada.

Su propodsito central es elevar la satisfaccién del cliente, reducir
costos asociados a problemas de calidad y, en consecuencia, mejorar la
competitividad, lo que conlleva a un incremento en la cuota de mercado.
Inicialmente, estas estructuras se implementaron principalmente en
grandes empresas y multinacionales, ya que se identificaron rapidamente
los beneficios que surgian de su aplicacidn, especialmente en el ambito
manufacturero donde cumplir con los requisitos del cliente era esencial Rey,
S2005.

No obstante, es crucial destacar que los SGC ofrecen un valor
relevante paraempresas de cualquier tamafio, incluyendo aquellas de menor

escala, como las que manejan en el sector de servicios Serrano, A 2018.

| 15 |
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9.1.2.2 Evolucion de los SGC

La historia delos SGCtiene susraices enlasdemandas de los ejércitos
de la OTAN, que exigieron a sus provisores de materiales y componentes
militares la implementacién de estos sistemas. Posteriormente, las grandes
empresas adoptaron estos sistemas, reconociendo las ventajas competitivas
que ofrecian al reducir desperdicios y costos asociados a la falta de calidad, lo
gue podia resultar en aumentos sustanciales en beneficios (Martinez, L & El
Kadi, 0, 2019).

Sectores como la industria automotriz y la electrénica de consumo
lideraronla exigenciaa sus mercados directos paraadoptar sistemas de gestion
delacalidad. Amedidaquelasempresas, independiente de sutamaiioosector,
lograban reducciones significativas en sus costos debido a problemas de calidad,
la satisfaccidn del cliente experimentaba un crecimiento constante.

El Ultimo paso en este progreso es la creciente influencia de la
legislacion en varios paises, particularmente en la Unidn Europea y América
Latina, que obligaalasempresas que producen bienesy servicios conimpacto
en la seguridad y salud a implementarlos. Este requisito se aplica a diversas
industrias, como el establecimiento de ascensores, fabricacion de equipos a
presion, entre otras (Serrano, 2018; Martinez, L& ElKadi, O, 2019).

9.1.2.3 Principios Fundamentales de los SGC

Unaempresa queimplemente un SGCcumpliendo conlos requisitos
normativosdelanormalSO9001, pero que nosigalos principiosfundamentales,
no logrard una direccién efectiva ni obtendra gran parte de los beneficios
esperados (NuevalSO9001:2015,2021). Estos principios son:

1. Orientaciénal Cliente: Lanormaenfatiza que las entidades penden
desusclientesy, porende, porlotanto, percibir las necesidades de los clientes,

compensar sus requisitos y esforzarse por superar sus expectativas.

En el contexto actual de la globalizacién econdmica, la oferta de
productosy servicios es amplia, lo que intensifica la competencia. Mantener

| 16 |
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y captar clientes requiere comprender tanto sus necesidades actuales como
sus expectativas parafidelizarlos.

2.Liderazgo: Ladireccién de laempresaesresponsable de establecer
la unidad de propésito y la orientacién de la organizacion. Su funcidon implica
creary mantener un entorno interno que motive al personal a involucrarse
completamente en el logro de los objetivos organizativos (ISO, 2018a).

Laestrategiayla politica de laempresa son marcadas por la direccién,
y es crucial comunicarlas a toda la organizacidn para guiar el camino hacia los
objetivos establecidos.

3. Participacion del Personal: La norma destaca a todos los niveles,
constituye la esencia de una organizacion, y su compromiso total posibilita el
uso dptimo de sus habilidades en beneficio de la organizacién (1SO, 2018a).

El personal es un activo fundamental, y empresas destacadas son
aquellas que cuentan con los mejores trabajadores, donde el impulso de un
equipo de trabajo supera significativamente las capacidades individuales,
especialmente cuando la direccién motiva al personal, permitiendo que todos
contribuyan ala mejora continuay a satisfacer al cliente.

4. Enfoque Basado en Procesos: Sefiala que un resultado deseado
se logra de manera mas eficaz cuando los recursos relacionados se gestionan
comoun proceso (ISO, 2018a).

Este enfoque soluciona problemas comunes en las empresas al
abordaractividades que involucran multiples departamentos o responsables.

5.Enfoque de Sistema parala Gestion: Nivelar,administrarlos procesos
interrelacionados contribuye a la eficaciay eficiencia de una organizaciénenel
logro de sus objetivos, seglin lanorma (1SO, 2018a).

Esta perspectiva va mas alla de la simple creacion de diagramas de
procesos, incluyendo laimplementacion deindicadores, supervisiony mejora

continua.

[ 17 |
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6. Mejora Perpetua: Deberiaser un objetivo permanente (ISO, 2018a).
Estoimplica nosolo mejoras en procesos productivos, sinotambién enlaforma
derealizartareas cotidianas. Crear una culturaempresarial centradaenlamejora
constante permite aprovechar las posibilidades de las nuevas tecnologias para
reducir errores, aumentar la productividad y facilitar la vida laboral.

7.Enfoque Basado en Hechos paralaToma de Decisiones: Se basaen
el analisis de datos e investigacién, segin lanorma (ISO, 2018a). Contar conla
maxima informacion posible es esencial para tomar decisiones importantes
con precision.

8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor: Indica
gue una entidad y sus vendedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor
(1S0O,2018a).

Fomentar relaciones basadas en el beneficio mutuoylacolaboracion
conlos proveedores es esencial para el éxitoalargo plazoyla creacién conjunta
devalor.

9.1.2.4 Modelos de Gestion y el Enfoque Basado en Procesos

Enlaactualidad, lasempresasenfrentan un desafioinnegable al operar
enmercadosaltamente competitivosy globalizados. En este contexto, cualquier
organizacion que aspire a prosperar o, al menos, sobrevivir, debe alcanzar
resultados comerciales positivos (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009).
Para lograr estos resultados favorables, las organizaciones se ven obligadas a
gestionar de manera efectiva sus actividades y recursos, como seilustraenla
Figura 3.

Esta necesidad ha impulsado la introduccién de métodos que les
permitan adaptar susistema de gestion; en este sentido, desempefia un papel
crucial alayudaralaorganizaciénatener métodos, responsabilidades, recursos,
y actividades, entre otros aspectos, donde estos elementos permiten que la
gestion se enfoque de manera especifica en alcanzar los resultados deseados
ofijarmetas (NuevalSO9001:2015,2021).
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Figura3
SG como herramienta para lograr los objetivos y metas.

Objetivos y

metas Sistema de Gestion Resultados

(qué se quiere) (qué se logra)

~

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (cémo)
Programas y planes

(cuando)

Nota.Describe el proceso basico de un SG para cumplir objetivos.
Tomado de. Nueva SO 9001:2015 (2021).

Con el propdsito de alcanzar este objetivo, de muchas organizaciones
optan por utilizar modelos o normas de renombre como lo es la Organizacién
Internacional de Normalizacidn para explicar y conservar el sistema de
gestidn que les permitan registrar y supervisar sus respectivas los procesos y
procedimientos que se realiza dentro de la organizacion.

El modelo de un SGC basado en procesos implica que el enfoque de
dichosistemase fundamentaenlaorganizaciony estructuracién deactividades
interrelacionadas con el fin de obtener objetivos de calidad (Nueva I1SO
9001:2015,2021).

Desde esta perspectiva, se reconoce que los procesosy procedimientos
guetiene unaorganizacion pueden concebirsey gestionarse como unared de
procesosinterconectados, que abarcan desde laadquisicion de recursos hasta
la entrega final de bienes o servicios (ver Figura4).

Este enfoque implica principalmente a los clientes, Sistema de
Gestidn, enlos Procesosy Sistemas de Calidad porlo que es necesariorealizar

una correcta identificacion, de documentacion y mejora continua de dichos
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procesos en los que sean necesario con el intento de asegurar el desempefio
delasorganizaciones que buscaningresaral mercado competitivo utilizandoa
las normativas de Calidad a las cuales la organizacidn se estd rigiendoy consigo
tener una certificacion de Calidad de los procesos que realiza la organizacion
delos bienes o servicios que estas oferten

Figurad
Meiora continua del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Mejora continua del
sistema de gestion de
calidad

Requisitos

Entrada Realizacion del Salida

) producto r—wmmm—:>

Nota.Describe el proceso basico de un SG para cumplir objetivos.
Tomado de. Nueva SO 9001:2015(2021).

Las normas ISO 9001 fomentan la adopcién de este enfoque, lo cual
facilita el controlylamejoradela eficacia del sistema de gestidn, llevando consigo
unaumento en la satisfaccion de los clientes al cumplir con sus requisitos.

En un enfoque basado en procesos, se destaca la importancia de
desempefiar con los requisitos del cliente, de contar con habilidades que
aporten valor al producto y de tener indicadores que faciliten medidas para
perfeccionarla eficacia delos procesos (ISO, 2015a). Para que una organizacion
funcione de maneraeficaz, debe determinarygestionar numerosas actividades
interrelacionadas entresi.

Unejemploilustrativoescuandounclienterealiza un pedidoylorecibe
después de unos dias. En este proceso, el departamento comercial introduce
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el pedido, produccién lo fabrica, logistica se encarga de enviarlo al cliente y
finanzas emite la facturay gestiona el cobro. Aunque el cliente solo perciba el
proceso al realizar el pedido y al recibirlo, internamente ha pasado por varios
departamentosy responsables hasta llegar a su destino.

En contraste con un enfoque “tradicional”, donde los disimiles
departamentos aventajarian sus necesidades, un modelo de gestion basado
en procesos cambia lamentalidad y mejora el control del proceso, satisfaciendo
asilas expectativas de los clientes.

Ademas, este enfoque permite identificar acciones que yanoafiaden
valor, lo que lleva a la eliminacidn de actividades que, aunque se realizaban
durante afios, ya no son necesarias.

La norma ISO 9001 incluye la metodologia conocida como “planifi-
car-hacer-verificar-actuar” (PHVA), también referida comoel ciclode Demingo
ciclode mejora continua. Este enfoque, fundamental ensistemas de gestion de
calidad, tiene como objetivo fomentar la eficiencia, la calidad y laadaptabilidad
constante en cualquier proceso o proyecto (Nueva ISO9001:2015, 2021).

Acontinuidad, (ver Figura 5) se presenta unresumen de cada unade
estas etapas:

Planificar (P): En esta fase, se establecen los objetivos y metas del
proceso o proyecto, identificando los recursos necesarios, definicion de
responsabilidades y planificacion detallada de las actividades. También se
consideran posibles riesgos y se desarrollan estrategias paraabordarlos.

Hacer (H): En la fase de “Hacer”, se lleva a cabo la implementacion
del plan disefiado en la fase de Planificacion. Es el momento de ejecutar las
actividades planificadas, recopilar datosy poner en practica cualquier cambio
o mejora planificada. Esta etapa implica la ejecucién real de los procesos y la
observacion de sudesempefio.

Verificar (V): Enlafase de “Verificar”, se recopilan datosy se comparan
conlos objetivosy metas establecidos en la fase de Planificacién. Se realizaun
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analisis para evaluar sise estan cumpliendo las expectativasy, de ser necesario,
se ajustanlos enfoques o estrategias para mejorar el desempefio.

Actuar (A): En la fase de “Actuar”, se implementan las mejoras
identificadas en la fase de Verificacion. Esto implica la adopcion de medidas
correctivas o preventivas segun sea necesario. Ademds, se documentan los
aprendizajes obtenidos durante el procesoy se aplican enfuturasiteraciones.

Figura5
Metodologia PHVAYy el proceso de las normas ISO 9001:2015

Establecer objetivos y
procesos para obtener
resultados de acuerdoa los
requisitos del cliente

Planear \ Hacer) i > Verificar | Actuar ]

Nota.Describe lametodologia Demingy su relacién con normasISO.
Tomado de. Nueva ISO9001:2015(2021).

Implementar los procesos Tomar acciones para su

mejora continua

9.1.3 Tiempos y movimientos (Tym).

Se emplea una técnica de evaluacién laboral denominada estudio
de tiempos, la cual tiene como propdsito registrar con precision los lapsos y
ritmos detrabajo relacionados con los distintos componentes de unaactividad
particular, llevada a cabo bajo condiciones previamente definidas (Arteaga, C
,Montenegro, Y, Salazar, M & Cisneros, M, 2020).

Es decir, es la secuencia de pasos y los lapsos en los cuales se ejecuta
unatarea particularson determinantes paracalcular el tiempo necesario para

completar dichaactividad.

En la aplicacidn practica, la técnica de estudio de tiempos implica
examinar detalladamente lastécnicas de exploracién de las actividadesyrealizar
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andlisis sistematicos criticos de las propias actividades y de las formas en
que se llevan a cabo (Arteaga, C, Montenegro, Y, Salazar, M & Cisneros,
M, 2020).

El propdsito de este andlisis es mejorar la eficiencia laboral y generar
conciencia entre aquellos que realizan tareas, ya sea en laboratorios, en
empresas oincluso en el dmbito doméstico. Autores como Niebel emplean
andlisis de gestion del trabajo como parte de su enfoque para investigar
métodos deregistroy llevara cabo exdmenes criticos (Betancourt, D 2019).

Laoptimizacion de la eficiencia laboral mediante el estudio de Tym
se logra mediante la mejora de los métodos utilizados en la ejecucién de
las actividades, asi como en el establecimiento de tiempos estandar para
cada procesoy arearespectiva (Cardona, L2007).

La realizacién de un estudio de Tym podria ser percibida como
unatarea exigente debido a la necesidad de recopilar filiaciones sobre los
intervalos en que se llevan a cabo los movimientos de las personas que
ejecutan las acciones esenciales en los procesos laborales.

Sinembargo, comoindica Betancourt (2019) constituye uno de los
métodos masrapidosy efectivos para obtener un profundo conocimiento del
funcionamientointerno de unaempresa o lugar de trabajo, especialmente
cuando se busca optimizar los esfuerzos humanosy detectar posibles errores
oretrasos (Salazar, B2016).

Por lo tanto, un estudio de Tym puede aplicarse en diversos
contextos, como lineas de produccién, empresas de servicios e incluso en
el ambito doméstico. El andlisis de Tym implica el uso de diversas formulas
para mediry evaluar la eficiencia de los procesos laborales (Arteaga et al.,
2020). Aqui se presenta algunas utilizadas:

1. Tiempo Estandar (TE):

TE = Tiempo total

Rendimiento del Trabajador x Eficiancia del Método

| 23 |



Guia de estudio - Gestidn de procesos

Eltiempo estandar se refiere al tiempo anticipado que se esperaque
un trabajador promedio emplee en la ejecucion de una tarea especifica bajo
condiciones normales.

2.Numero Minimo de Ciclos Necesarios (NMC):

NMC = Tiempototal

Tiempodelciclo

Indica el nimero minimo de ciclos o repeticiones necesarios para
completar unaoperacidonotarea.

3. Eficiencia del Trabajador (ET):

ET= Tiempo estandar %100

Tiempototal

La Eficiencia del Trabajador mide qué tan bien un trabajador realiza
unatarea en comparacion con el tiempo estandar.

4. Eficiencia del Método (EM):

EM = Tiempo estandar 100
Tiempo del Ciclox NUmero de Movimientos

La Eficiencia del Método evalua la efectividad de los movimientos
utilizados para perfeccionar unatarea.

5.Tiempo de Ciclo (TC):

NMC = Tiempototal
Numerodeciclos

ElTiempode Cicloeseltiempo promedio para realizar una operacion
otarea.
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6. Produccion Estandar (PE):

1
Tiempo Estandar

PE =

Representa la produccion estandar esperada por unidad de
tiempo.

También existe una herramienta muy utilizada que es el analisis
de teoria de colas que utiliza diversas féormulas para evaluar y modelar el
comportamiento de sistemas de colas. Aqui se presenta algunas férmulas
comunes:

1.Tasade Llegada (A):

A= —Numerodellegadas

Tiempo Total

Latasadellegada se definecomoel promediodellegadas que ocurren
enuna unidad de tiempo.

2 Tasade Servicio (W):

U= Numero de servicios

Tiempo Total de servicio

Latasadeservicioindicaelnimero promediodeservicios completados
porunidad detiempo.

3.Intensidad de Trafico (p):

po A
U

La intensidad de trafico es la relacion entre la tasa de llegada y su
servicio. Sip<1, el sistemaes estable.
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4, Numero Medio de Clientesen el Sistema (L):

Representa el nimero promedio de clientes en el sistema, incluyendo
aquellosenservicioy esperando.

5.Numero Medio de ClientesenlaCola(Lq):

Lg = 7A2
p(u-A)
Indica el nimero promedio de clientes esperando enla cola.

6. Tiempo Medio de Permanencia en el Sistema (W):

W= 1
u-A

Es el tiempo promedio que un cliente pasa en el sistema, desde la
llegada hastalasalida.

7.Tiempo Medio de Esperaenla Cola (Wq):

quAi
u(u-A)

Representa el tiempo promedio que un cliente pasa esperando en
lacola.

9.1.4. Procedimientos y formatos.
Unodelosfundamentosesenciales del SGCreside enladocumentacion
de manuales, instrucciones e instructivos de trabajo, los cuales detallan la

organizacion, los encargos, los recursos, las metodologias y las maneras de
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establecer las actividades (Sangiiesa Sdnchez, M Mateo Dueifias, R &
llzarbe Izquierdo, L 2019).

El cumplimiento de estos documentos certifica la calidad
de las operaciones para las cuales han sido creados y por lo tanto es
crucial destacar que esta labor no deberia orientarse exclusivamente
hacia objetivos burocraticos ni limitarse a satisfacer los requisitos de
certificacion de alguiin organismo; mas bien, los beneficios de tener un
sistema documental de procesos son varios.

Estosincluyen laconformidad con las expectativas del cliente,
la mejora continua de la calidad, la provisién de informacién adecuada,
la definicion clara de responsabilidades, la consistencia en los procesos,
la facilitacion de la capacitacion, el suministro de evidencia objetiva y
la evaluacién continua de la eficacia y adecuacion del SGC (Solarte, M
2009).

En términos de los tipos de documentos necesarios en un
SGC, se incluyen aquellos que ofrecen informacién interna y externa
coherente sobre el SGCde la organizacién, como los manuales de calidad.
También se requieren documentos que describan la aplicacion especifica
del SGC a productos, proyectos como los planes de calidad (Sangiiesa
Sanchez, M Mateo Duefias, R & llzarbe Izquierdo, L 2019).

Los elementos documentales en un SGC desempefian un papel
crucial para asegurar la efectividad y coherencia del sistema por tal
motivo se puedenincluir segun la Figura 6 donde ilustra jerarquicamente
la estructura documental recomendada para desarrollar un SGC la
cual puede ajustarse segun el tamafo y requisitos especificos de la
organizacién.

Estos elementos forman la base para la implementacidn
y mantenimiento efectivos del SGC, asegurando la coherencia y el
cumplimiento de los estandares establecidos por normativas como la
ISO 9001.
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Figura6.
Estructura de documentos para un SGC

Macroprocesos

Planes de
Calidad

Procedimientos

Nota.Muestralos documentos esenciales para un SGCISO.
Tomado de. Amdn, A2024

La norma ISO 9001 aconseja a llevar a cabo la identificacién de los
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion las cuales integran el
Sistema de GC, para posteriormente hacer una verificacion del cumplimiento
de normativas de calidad, para después realizar una mejora continua en los
procesos donde sea necesario realizar dichaactividady con estos pasos se puede
realizarelaseguramiento dela calidad todos estos pasos abarcarantantoenlos
procesos operativos como los administrativos de la organizacién. Un ejemplo
deestainterrelacién de procesos se presentaen laFigura 7.
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Figura7.
Actividades de un proceso de Recursos Humanos en un SGC
YE
1. Prospeccion de !‘ o
Ventas %
2. Formalizacion
del senvicio
3. Servicio
Postventa
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econémicos =
6. Contratacién del

personal
o
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7. Sustitucion o !4 %
Patronal 8. Pago némina h

9. Facturacion y
Cobranza

“E
10. Pago de
impuestos y
prestaciones
sociales

11. Término de
relacion laboral

Nota.Muestra todo el procedimiento que realiza Recursos Humanos.
Tomado de. Serrano, A2018.

Unavez quelos procesos hansidoidentificados, se procedeacrearlos
macroprocesos, los cuales son representaciones visuales a través de diagramas
de flujo de informacion. Estos diagramas grafican de manera visual los pasos
de un proceso, destacando la interaccidn entre los elementos de entrada, el
propio proceso (destacado en un recuadro central) y los elementos de salida,

deacuerdo con el Desarrollo Internacional (2021).
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Cada actividad se representa en circulos conectados por medio de
conectores que enlazan a los participantes involucrados en la realizacion de
dicha actividad, identificados por nimeros correspondientes.

Los macroprocesos deben someterse a validacion por parte de las
personas involucradas, y es esencial realizar ajustes segliin sea necesario para
obtenerlaaprobacion. Eldocumento original debe llevar lafirmaautdgrafade
guienes participaronensuelaboracién, revisidnyautorizacién. Posteriormente,
estos macroprocesos deben difundirse, distribuirse e implementarse.
(DesarrolloInternacional, 2021).

A continuacién, se debe proceder a la elaboracidon de los planes
de calidad especificos para cada macroproceso. Estos planes constituyen
documentos detallados y secuenciales que describen las actividades
mencionadas en el macroproceso.

Los planes de calidad incluyen diversos aspectos, como los requisitos
gue deben cumplirse previos ala ejecucion del proceso, ladocumentacion de
referencia necesaria, la asignacion de responsabilidades para cada actividad
(realizacion, seguimiento y control del proceso), las acciones a llevar a cabo
(verificacién, seguimiento, inspeccidn, prueba), que determinanlaaceptabilidad
del proceso, la aplicacion de técnicas estadisticas, y los documentos o medios
utilizados para registrar los eventos y resultados del proceso, seguin Solarte
(2009).

9.1.5. Mapa de Procesos.

Esunaherramienta que proporciona una perspectiva holisticade todos
los procesos de una entidad, ya que es unarepresentacion visual que muestra
latotalidad delos procesos, incluyendo sus tipos y divisiones principales, como
etapasyversiones (Alvarez, 12012).

Este mapa es generalmente de un tamafio considerable
(aproximadamente dos metros cuadrados) y se mantiene actualizado y
accesible,amenudo colocadoenlas paredes de cadagerencia (Pérez Fernandez,
J2010).
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El objetivo del mapa de procesos es permitir una rapida comprension
de las operaciones de la organizacion. Por ejemplo, en el caso hipotético de
una cadena de tiendas Linhogar, el mapa de procesos permite entender el
funcionamiento de la cadena de manera claray sencilla. Esta herramienta es
fundamental para el modelamiento visual, facilitandolacomprensiony gestion
efectiva de los procesos dentro de una organizacion.

Segunexpresa (Pérez Fernandez,) 2010) el disefio de procesosimplica
una serie de pasos estructurados para desarrollar,implementary mejorar los
procesosdentrode unaorganizacion. Los pasos basicos en el disefio de procesos
incluyen:

1. Mision: Define larazén de ser del proceso, es decir, el propdsitoy la
justificacion de su existencia dentro de la organizacion.

2.Procedimientos: Detallan las actividades especificasy secuenciales
gue componen el proceso. Estos procedimientos describen cémo se llevan a
cabolastareasycomo seinterrelacionan para generarvalor.

3. Indicadores: Las métricas empleadas para evaluar el desempefio
del proceso son conocidas como indicadores y desempefian un papel crucial
al medir la eficiencia, la efectividad y otros aspectos significativos del proceso.

4.Documentos: Incluyen todaladocumentacion asociadaal proceso,
como manuales, formularios, politicas y otros documentos que apoyan la
ejecuciony elmantenimiento del proceso.

Ejemplos de mapas de procesosincluyen:

Estos mapas son esenciales parala gestion eficaz de procesos, ya que
permiten a los gestores y empleados visualizar y comprender la estructuray
lasinterrelaciones de los procesos en toda la organizacién:

1. Flujograma de Informacion (F): El Flujograma de Informacion es
unaherramienta utilizada para representar visualmente el flujo deinformacién

entre las actividades de un proceso. Es eficaz para comprender el proceso en
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su totalidad, identificando las actividades y sus interacciones para apreciar
latransversalidad del proceso. EI Fl puede describir el proceso completo, una
etapa, unaversion o una combinacién de estas divisiones.

2. Lista de Tareas por Cada Actividad: Es una guia que detalla las
tareas especificas que se deben realizar en cada actividad de un proceso.
Estas listas son esenciales para comprender y llevar a cabo las actividades
individuales dentro de un proceso y para mantener la organizacion y la
eficiencia operativa.

3. Atributos del Modelamiento Visual: El modelamiento visual
presentadiversas caracteristicas fundamentales, y que permanece arraigado
en la organizacién, independientemente de una estrategia o proyecto
particular. Los modelos se distinguen por su simplicidad y comprensibilidad,
disefados paraseraccesibles paratodoslos miembros de la organizacion, con
el objetivo defacilitar lacomprensiény aplicacion por parte de los usuarios.

4. Normas del Modelamiento Visual: Son pautas que ayudan
a obtener modelos practicos y con posibilidades concretas de ser
implementados. Estas normas enfatizan la simplicidad y la participaciénenla
construccionde modelos. Se centralizan en el area de gestién de procesos, pero
los dueios de los procesos son los responsables directos de estos modelos.

9.1.6. Indicadores de Procesos.

La escasa implementacion de la gestién de procesos en las
empresas puede atribuirse a diversos factores, siendo el desconocimiento
de los beneficios de esta gestion uno de los aspectos principales. En muchas
ocasiones, no se aprecia la capacidad del modelamiento visual de procesos
parasimplificarlaaplicacion de técnicas de gestion (Pérez Fernandez, ] 2010).

La falta de conocimiento sobre las técnicas, como el analisis de la
cadena de valor, el costeo de actividad e inactividad, el control mediante
indicadores de gestion y la gestién del riesgo operacional, impide que las
entidades aprovechen completamente los beneficios de una gestion de
procesos eficiente (Summers, D, 2006).
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Explica(Sanchez, ) 2017)losindicadores de proceso son herramientas
demediciénquese utilizan paraevaluar el rendimientodelos procesosdentrode
unaorganizacion. Estosindicadores puedenser de diferentes tipos, incluyendo:

1.Indicadores de Desempefio del Proceso: Estos son medicionesque
serelacionandirectamente con el proceso ensi,comoeltiempodeciclodeuna
transaccion. Principalmente, miden la eficiencia del proceso. Los indicadores
de desempefio del proceso son medidas cuantificables que proporcionan
informacion sobre cémo estad funcionando un proceso entérminos de eficiencia,
efectividady calidad. Ejemplos:

1. Tiempo de Ciclo: Es el tiempo total necesario para perfeccionar un
proceso desde el inicio hastalafinalizacion.

Tiempo de Ciclo=Tiempo de Finalizacién - Tiempo de Inicio

Untiempode ciclomas cortogeneralmenteindica una mayor eficiencia
y agilidad en la ejecucion del proceso.

2. Tasa de Error o Defectos: La tasa de error o defectos representa
el porcentaje de bienes o servicios generados por el proceso que contienen
errores o defectos.

Tasa de Error =(NUmero de Productos Defectuosos / Niumero Total
de Productos)x 100

Una bajatasa de erroresindica una mayor calidad enla ejecucion del
proceso, lo que es esencial para el cliente.

2. Indicadores Relacionados con los Clientes: Incluyen mediciones
comolos niveles de satisfaccion del cliente, reflejando la efectividad del proceso
desde la perspectiva del cliente.

1. indice de Satisfaccion del Cliente (ISC): El ISC mide el nivel de
satisfaccion general delos clientes conlos productos o servicios proporcionados
porlaorganizacién.
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ISC = (Numero de Clientes Satisfechos / Numero Total de Clientes
Encuestados)x 100

UnISCaltoindicaquelaorganizacién esta cumpliendolas expectativas
delosclientesy brindando un servicio de calidad.

2. Tiempo de Respuesta al Cliente: El tiempo de respuesta al cliente
mide la rapidez con la que la organizacidn responde a las consultas, quejas o
solicitudes delos clientes.

Tiempo de Respuesta al Cliente =Suma de los tiempos de respuesta
paratodas las consultas / Nimero Total de Consultas

Untiempo derespuestarapido es crucial para mejorar la experiencia
delcliente y demostrar un compromiso efectivo con sus necesidades.

3. Mediciones por Transaccion: En numerosas ocasiones, los
indicadores se derivan de cadatransaccionindividual en un proceso,comocada
factura en un proceso de ventasy estas son Utiles para evaluar el rendimiento
delproceso enrelacién con el valor afiadido proporcionadoalos clientes.

1.TasadeError por Transaccion: Latasa de error portransaccién mide
lafrecuencia de errores o inconsistencias en las transacciones procesadas.

Tasa de Error por Transaccion = (NUmero Total de Errores / Nimero
Total de Transacciones) x 100

Unaumentoenlatasadeerror puedeindicar problemasenlacalidad
delprocesoy lanecesidad de mejoras.

2. Tiempo Promedio de Procesamiento por Transaccion: El tiempo
promedio de procesamiento por transaccién mide la cantidad de tiempo que

lleva completar una transaccién desde el inicio hasta la finalizacion.

Tiempo Promedio de Procesamiento por Transaccion = (Tiempo Total
de Procesamiento / NUmero Total de Transacciones)
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Un tiempo de procesamiento eficiente es esencial para garantizar la
agilidad del procesovylasatisfaccién del cliente.

4. Aspectos Clave Medidos: Losindicadores suelen mediraspectos clave
comoeltiempolacantidad deerrores, lasatisfaccién del clientey otros elementos
importantes paralaorganizacion.

1.TiempodeCiclodel Proceso: Eseltiempototal quetardaunprocesoen
completarse, desdeelinicio hasta lafinalizacion.

Medicién: Se mide en unidades de tiempo (porejemplo, horas, dias).

Un tiempo de ciclo eficiente indica la rapidez con la que se entregan
productos o servicios, lo que puede contribuir a la satisfaccion del cliente y a la
eficienciaoperativa.

2. Nivel de Cumplimiento de los Plazos: El nivel de cumplimiento de los
plazos mide quétan bien se cumplenlos plazos establecidos paralas actividadeso
tareasdentrode un proceso.

Medicidn: Se expresacomoun porcentaje detareascompletadasdentro
del plazoestablecido.

Unaltoniveldecumplimientode plazosindicaunagestioneficazdeltiempo
ycontribuyealaconsistenciay confiabilidad en laentrega de productos oservicios.

5. Monitoreo de Indicadores: Mientras que los indicadores locales son
monitoreados por los ejecutivos de las dreas funcionales y los participantes del
proceso, como unoperario que llevaregistros de unamaquina.

1.Tablerode Control de Procesos: Se establece untablerode control que
muestra visualmente los indicadores clave de rendimiento (KPI) relevantes para

un proceso especifico.

Indicadores Monitoreados: Incluyen aspectos como tiempo de ciclo,
eficiencia, calidad del producto, entre otros.
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Frecuencia de Monitoreo: Puede ser diaria, semanal o mensual,
dependiendo de lanaturaleza del proceso.

Acciones: Si un indicador muestra un rendimiento deficiente, se
puedenimplementar acciones correctivas para mejorar el proceso.

2. Sistema de Alerta Temprana: Se establece un sistema de alerta
tempranaque notificaautomaticamentealos responsables cuando unindicador
clave cae por debajo de ciertos umbrales predefinidos.

Indicadores Monitoreados: Puedenincluirtasas de error, tiemposde
inactividad no planificados, o cualquier otro indicador critico.

Frecuencia de Monitoreo: Monitoreo en tiempo real o a intervalos
regulares, segun la criticidad delindicador.

Acciones: La notificacion temprana permite a los equipos abordar
rapidamente los problemas antes de que afecten significativamente el
rendimiento general.

6.Seleccion de Indicadores: Esimportante definir pocosindicadores
en cada contexto y comprometerse con ellos, para evitar la sobrecarga de
informaciény asegurar un seguimiento efectivo.

1. Indicadores de Eficiencia Operativa:

— Indicador 1: Tasa de Utilizacion de Recurso, mide el porcentaje
de tiempo que los recursos criticos (maquinas, personal, etc.) se utilizan
efectivamente en comparacidn con el tiempo total disponible.

— Indicador 2: Productividad por Empleado, mide la cantidad de
produccion o trabajo realizado por cada empleado en un periodo de tiempo
especifico.

2.Indicadores de Calidad del Producto:
—Indicador 1: Tasa de Defectos, mide el porcentaje de productos o

servicios que no cumplen con los estandares de calidad.
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—Indicador 2: Tiempo Promedio de Ciclo de Produccién, mide
el tiempo promedio que lleva producir un articulo desde el inicio hasta
elfinal.

La seleccién cuidadosa de indicadores especificos para cada
aspecto clave del negocio permite a las organizaciones evaluary mejorar
continuamente su desempefio en dreas criticas.

9.1.7. Familia de las Normas ISO.

Las normasISO (Organizacién Internacional de Normalizacion) es
un conjunto de estandares y directrices que buscan asegurar la calidad,
seguridady eficiencia de productos, servicios y gobiernos en heterogéneas
industrias (1SO, 2015a).

Las normas ISO son acuerdos documentados con especificaciones
técnicas para afirmar que materiales directos, productos y servicios
cumplan su intento; donde facilitan la calidad aceptada entre cliente y
proveedor, definiendo caracteristicas claves y controles para producir
resultados aceptables (ISO, 2018a).

Su objetivo principal es promover el desarrollo e implementacién
de normasinternacionales en lafabricaciény servicios, facilitando asi las
transaccionesinternacionales de bienes, servicios, desarrollos cientificos,
y actividades tecnoldgicas y econdmicas.

La organizacién se compone de 180 Comités Técnicos y mads de
2700 subcomités y grupos de trabajo, cubriendo una amplia gama de
sectores, desde el tamafio del papel hasta las ultimas tecnologias en
telecomunicaciones (Nueva ISO9001:2015, 2021).

Existen tres niveles de esta norma de acuerdo con su alcance:
— Empresarial: Normas especificas de una empresa
gubernamental o privada, establecidas por su cuerpo directivo para

mejorar la eficiencia mediante el control y simplificacién de procesos.
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— Enfoque Sectorial: Directrices ampliamente aceptadas por un
grupo de compaiiias dentro de unambitoindustrial particular, con el propésito
de prevenir practicas comerciales deshonestas entre fabricantes.

— Nacional: Medidas decretadas a nivel de pais, a menudo
desarrolladas por paises desarrollados y luego adoptadas por paises en
desarrollo.

—Regional: Normas establecidas porun grupo de paises conelfinde
facilitar elintercambio econdmicoy tecnoldgico entre los paises de unaregion.

—Internacional: Normas con el esquema de aplicacién masamplio,
resultado de conciliar los beneficios de todos los paises implicados, conla SO
como principal organismo a nivel mundial.

Estas normas son desarrolladas por comités de expertos de varios
paisesy son adoptadas voluntariamente por las organizaciones. Algunas de
las normas mas conocidasy utilizadas son:

1.1SO 9000—-Gestion de Calidad

Estaserie sefocalizaenlossistemas de gestion de calidad, ofreciendo
orientaciény herramientas para que lasempresasy organizaciones garanticen
de manera consistente que sus productos y servicios cumplan con los
requisitos del cliente, ademas de buscar una mejora continua en la calidad
(SO, 2018a).

Aqui se presentan algunas de las normas mas reconocidas dentro
delaserie SO 9000:

ISO 9000: Esta norma aborda los principios fundamentales de los
sistemas de gestion de calidad y establece la terminologia especifica para
dichos sistemas. Sirve como una introduccién para comprender y aplicar el
conjunto de normas SO 9000 (ISO, 2015a).

ISO9001: Constituye lanorma central dela seriey define los requisitos
para unsistemade gestion de calidad. Esla Unicanorma de la serie que puede
obtener certificacidn y se concentra en evaluar la eficacia del sistema de
gestion de calidad para cumplir con los requisitos del cliente (ISO, 2018a).
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ISO 9004: Ofrece directrices que abarcan tanto la eficacia como la
eficiencia de los sistemas de gestidn de calidad. Su objetivo es potenciar el
rendimiento de la organizaciony la satisfacciéon de los clientes y otras partes
interesadas(1SO, 2018a).

ISO 19011: Suministra orientacion sobre auditorias de sistemas de
gestidn, abordando los principios de auditoria, laadministracion de programas
de auditoriayla ejecucion de auditorias de sistemas de gestion de calidad y/o
ambiental. También proporciona pautas sobre la evaluacion delacompetencia
delaspersonasinvolucradas en el proceso de auditoria (Nueva SO 9001:2015,
2021).

2.1S0 14000- Gestion Ambiental

Estasnormas contribuyenaquelasorganizaciones reduzcanelimpacto
negativo de sus operaciones en el medio ambiente, cumplan con las leyes y
regulaciones ambientales vigentes y busquen una mejora continua en este
aspecto. La serie ISO 14000 incluye, entre otras, las siguientes normas (I1SO,
2015b):

ISO 14001: Se erige como lanorma central de la serie, estableciendo
los criterios para unsistema de gestién ambiental. Ofrece un marco que permite
a empresas u organizaciones implementar un sistema efectivo de gestién
ambiental.

ISO 14004: Brinda directrices adicionales para apoyar a las
organizaciones en la implementacién o mejora de un sistema de gestién
ambiental, complementandolalSO 14001.

ISO 14005: Se enfoca en enfoques graduales, flexibles y sencillos
para la implementacién de sistemas de gestién ambiental, permitiendo a
las organizaciones adaptar su enfoque de gestién ambiental a condicionesy
capacidades especificas.

ISO 14006: Centrasu atencién en la gestion de aspectos ambientales
en el procesode disefioy desarrollo de productos y servicios.
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ISO 14015: Aborda la gestién ambiental en el contexto de la
evaluacion ambiental de sitios y organizaciones.

ISO 14020 a ISO 14025: Estas normas abordan el etiquetado
ambiental y la comunicacion, ofreciendo pautas sobre la presentaciéon
de datos ambientales en productos y servicios.

ISO 14031: Se concentra en la evaluacién del desempefio
ambiental, brindando directrices sobre cdmo una organizacién puede
medir, analizary evaluar su desempefio ambiental.

ISO 14040 a ISO 14049: Estas normas se ocupan del analisis
del ciclo de vida, proporcionando un marco para evaluar los impactos
ambientales de productos o servicios a lo largo de su ciclo de vida
completo.

3.1S045001 - Salud y Seguridad en el Trabajo

Instaura un marco metodolégico para los sistemas de gestidn
de seguridad y salud (SST), encaminado a optimizar la proteccién de los
trabajadores, atenuar los peligrosinherentes alos ambientes laborales y
fomentar entornos laborales de dptima seguridad y salud a nivel global. A
diferencia de las comprensivas series 1ISO 9000 e ISO 14000, la ISO 45001
se distingue como una norma especifica y no como una serie extensa.
Sin embargo, se complementay asocia con otros documentos y normas
pertinentes a la seguridad y salud ocupacional:

ISO 45001: Representa la norma primordial, detallando los
criterios esenciales para un efectivo sistema de gestion de SST. Su propdsito
es facultar a las organizaciones para que instauren ambientes laborales
seguros y saludables a través de la prevencidn proactiva de lesiones y
deterioros de salud vinculados con el trabajo, ademas de promover una
mejora continua en la eficacia de SST.

ISO 45002: Aunque no constituye una norma oficialmente
reconocida por ISO, documentos de este tipo ofrecen asesoramiento

| 40 |



Guia de estudio - Gestidn de procesos

detalladosobrelaimplementacién delalSO45001, aportandoclaridad sobre sus
requisitosyapoyandoalas organizacionesen lainstauraciony mantenimiento
de unsistema de gestién de SST altamente eficiente.

ISO45003: Se distingue como la primera normativa global que brinda
orientacion concreta sobre la gestion de riesgos psicosociales y la promocion
delbienestarenelentornolaboral,integrandose dentro del sistema de gestién
deSST.

4.1SO/IEC27000-Seguridad de la Informacién

Seenfocaenlaseguridad delainformacién, incluyendo aspectoscomo
la evaluacion delriesgo, la gestién de la seguridad y las mejores practicas para
garantizar laseguridad de lainformacion.

La serie conocida como “familia de normas de seguridad de la
informacién”, proporciona un marcoampliamente reconocido paralagestion
de la seguridad de la informacién en las organizaciones. A continuacion (I1SO,
2015c)., se detalla unalista de algunas de lasnormas clave dentro de esta serie:

ISO/IEC27000: Ofrece el vocabularioyunadescripcién general delos
sistemasde gestion de seguridad de lainformacién (SGSI), asicomolos principios
y conceptos clave en este campo.

ISO/IEC27001: Establece los requisitos paraimplementar, mantener
y mejorar continuamente un SGSI. Es la norma central que proporciona el
conjunto de estandares parala gestion de la seguridad de lainformacion (I1SO,
2013).

ISO/IEC 27002: Proporciona las mejores practicas para controles de
seguridad de la informacion. Es una guia de referencia para los principios de
seguridad de lainformaciénylos controles (ISO,2013).

ISO/IEC27003: Ofrece orientacion paralaimplementacién de unSGSI,
proporcionando explicaciones detalladas sobre los requisitos de ISO/IEC27001

(1SO, 2017).
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ISO/IEC 27004: Se centra en la medicidn de la seguridad de la
informacidn, describiendo cémo evaluar la efectividad de un SGSI (ISO,
2016).

ISO/IEC 27005: Proporciona directrices para la gestion de riesgos
de seguridad de la informacién, apoyando la identificacién, analisis, y
tratamiento de riesgos (1SO, 2018b).

ISO/IEC27006: Establece los requisitos para los organismos que
realizan la auditoriay la certificacion de SGSI, asegurando la competencia
de dichos organismos (I1SO, 2015).

ISO/IEC 27017: Proporciona directrices sobre los controles de
seguridad de la informacion para servicios de nube, abordando tanto
a proveedores de servicios en la nube como a sus clientes (I1SO, 2015).

ISO/IEC 27018: Establece un cdédigo de practica para la
proteccidn de la informacién personal en entornos de nube publica
(1SO, 2019).

5.1S0 22000 —Seguridad Alimentaria:

—Esta norma establece los requisitos para un sistema de gestién
de seguridad alimentaria, asegurando la seguridad de los alimentos en
todala cadena de suministro (1SO, 2018d).

6.1S0 31000 - Gestion de Riesgos

—Proporciona directrices sobre la gestion de riesgos a las que
las organizaciones pueden referirse paraidentificar, analizar y tratar los
riesgos asociados con sus actividades.

7.1S0 50001 — Gestion de la Energia

—Se enfoca en proporcionar a las organizaciones un marco para
la gestidn eficiente de la energia, incluyendo el uso, consumoy eficiencia.
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10. Actividades de Aprendizaje

Tarea 1: Consultar los Componentes Estratégicos, Tacticos y Operacionales:
Una Exploracién de los Sistemas de Gestion

Objetivo: El objetivo de esta tarea es que los participantes comprendan los
conceptosfundamentales de un Sistema de Gestidénysu aplicacién endiferentes
areasempresariales.

Pasos aseguir:

Investigacion Preliminar:

Revisar la informacién proporcionada sobre qué es un sistema de gestiony
paraquésirve.

Identificar almenostres disciplinas que pueden abarcar los sistemas de gestién
segun lainformacién encontrada.

Analisis de Componentes:

Leer el ensayo sobre los componentes estratégico, tacticoy operacional de un
sistema de gestion.

Reflexionar sobre cémo estos componentes contribuyen al funcionamiento
integral de una organizacién.

Aplicacidén Practica:

Explorar el concepto de sistema de gestion de tareas y su importanciaenla
administracion del trabajo.

Identificar beneficios y caracteristicas especificas de un sistema de gestiéon de
tareas.

Creacion de Ejemplos:

Proponer ejemplos practicos de situaciones en las que laimplementacion de
unsistema de gestidn seria beneficioso para unaempresa.

Tarea 2: Estudio de Tiempos y Movimientos para Mejorar la Eficiencia
Organizacional

Obijetivo: El objetivo de esta tarea es que los participantes comprendan y
apliquen el concepto de estudio de tiempos y movimientos para identificar
oportunidades de mejora en los procesos de una organizacion de su eleccion.
Pasos aseguir:

Seleccion de la Organizacion:
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Elegir una organizacion de interés para realizar el estudio de tiempos y
movimientos. Puede ser una empresa, institucion educativa, hospital, o
cualquier entidad con procesos que puedan analizarse.

Investigacion Preliminar:

Realizar una investigacion sobre la organizacion seleccionada, identificando
sus principales procesosy areas de operacion.

Obtenerinformacionsobre laimportancia del estudio de tiemposy movimientos
en laoptimizacion de la eficiencia organizacional.

Planificacion del Estudio:

Disefiar un plan para llevar a cabo el estudio de tiempos y movimientos en la
organizacion. Incluir la identificacion de procesos a analizar, la metodologia a
utilizary los recursos necesarios.

Aplicacidén Practica:

Realizar visitas a la organizacién para observar y registrar los tiempos y
movimientos de losempleados en los procesos seleccionados.

Utilizar herramientas adecuadas para recopilar datos precisos, como
cronémetrosy registros detallados.

Andlisis de Resultados:

Analizar los datos recopilados paraidentificar posiblesineficiencias, cuellos de
botella o dreas de mejoraen los procesos estudiados.

Proponer recomendaciones especificas para optimizar los tiempos y
movimientos.

Informe Final:

Elaborar un informe detallado que incluya los hallazgos del estudio, las
recomendaciones propuestasy posibles beneficios esperados.

Tarea 3: Disefio de Mapa de Procesos en una Empresa Lactea

Objetivo: El objetivode estatareaesque cadaunode ustedes puedacomprender
yaplicarel disefio de unmapade procesos en el contextode unaempresalactea.
Esto nos permitiraidentificar los procesos clave y entender su interrelacion.
Pasos aseguir:

—Realizar unainvestigacion preliminar sobre el disefio de sistemas de gestidn
por procesos en empresas lacteas.

—ldentificar al menos tres procesos clave en una empresa lactea, definiendo
procesos estratégicosy de apoyo.
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—Elaborar un mapa de procesos utilizando herramientas graficas o software.
—Analizarlasinterrelaciones entre los procesos identificados.
—Prepararuna breve presentacion del mapa de procesos elaborado.

Tarea 4: Disefiar un procedimiento operativo para una empresa lactea que
mejore la eficiencia y garantice la calidad en la produccion de derivados
lacteos.

Pasos aSeguir:

—Investigar sobre las buenas practicas enlaindustria lactea.
—Identificarareas criticas en la cadena de produccion.

—Desarrollar un procedimiento detallado para unaactividad especifica (puede
ser la pasteurizacion, envasado, etc.).

—Incluir medidas de control de calidad y seguridad.

—Establecer protocolos de limpieza y mantenimiento.

Entregables:

—Documentoescrito del procedimiento conunaintroduccion, pasos detallados
y conclusiones.

—Diagramas o graficos queilustren el procedimiento.

—Justificacion de laimportancia del procedimiento en lamejora del proceso

11. Autoevaluacion

1. ¢Qué aspectoimplica laintegracion en la gestion de procesos?
a) Coherenciadel equipo de trabajo.
b) Uso exclusivo de tecnologia.
c) Enfoqueindividual enla operacion.
d) Ignorar disciplinas relacionadas.
2. ¢Como se visualizan los procesos en la gestion por procesos?
a) Textos detallados.
b) Mapas de procesosy flujogramas.
c) Gréficos complejos.
d) Listasdetareas.
3. ¢Qué enfatizalagestion de procesos como proyectos?
a)Rutinas diarias.
b) Estrategiay mejora continua.
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c)Actividades aisladas.
d) Ignorar riesgos operacionales.
4. Segun el Instituto Andaluz de Tecnologia, écdmo se define un
proceso?
a) Secuencia aislada de actividades.
b) Conjunto de funciones organizadas.
c) Actividadessin relacion.
d) Resultadosinvalor paraclientes.
5.¢éCudlesunodelos objetivos principales de los sistemas degestion
decalidad?
a) Incrementar lacomplejidad.
b) Aumentar la satisfaccion del cliente.
c) Reducir la participacion del personal.
d) Ignorar los costos asociados.
6. ¢Cual es el principio que destaca laimportancia de comprender
las necesidades y expectativas de los clientes?
a) Participacion del personal.
b) Enfoque al cliente.
c) Liderazgo.
d) Mejora continua.
7. éCudl es el propésito principal de un sistema de gestidon segun la
normalS09001?
a) Maximizar beneficios financieros.
b) Establecer jerarquias organizativas.
c) Alcanzar objetivos y metas de calidad.
d) Minimizar lainteraccién entre departamentos.
8. ¢Qué significa el enfoque basado en procesos en la gestion de
calidad segtinlalSO9001?
a) Organizar departamentos de maneraaislada.
b) Mejorar la eficiencia a través de la jerarquia.
c) Identificar, documentary mejorar actividadesinterrelacionadas.
d) Ignorar las expectativas de los clientes.
9.Enlametodologia PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) dela
1SO 9001, é cual es el objetivo de lafase “Hacer”?
a) Planificar las actividades del proceso.
b) Realizar las actividades planificadas.
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c) Verificar el desempefio del proceso.
d) Actuar paramejorar el proceso.

10. ¢ Por qué es crucial ladocumentacion en un Sistema de Gestion
deCalidad?
a) Cumplir con objetivos burocraticos.
b) Satisfacer requisitos de certificacion inicamente.
c) Asegurar la calidad de las operacionesy proporcionar evidencia objetiva.
d) Simplificar la gestion de procesos.

11. ¢ Cudl es el propésito principal de un mapa de procesos en una
organizacion?
a) ldentificar jerarquias organizativas.
b) Mejorar la eficiencia de un solo departamento.
c) Proporcionar una vision holistica de todos los procesos de la organizacion.
d) Documentar procedimientos detallados.

12. Enlafamilia de normasISO/IEC 27000, ¢ cual es el objetivodela
normalSO/IEC27001?
a) Establecer controles de seguridad especificos.
b) Proporcionar unvocabulario parala seguridad de lainformacion.
c) Detallar los requisitos para un sistema de gestion de seguridad de la
informacion.
d) Evaluar la efectividad de un SGSI.

12. Evaluacion final

El examen final sera acumulativo de Procesos; se realizara una plantilla de
calificacion donde constara todos los pardmetros de la evaluacion.

13. Solucionario de las Autoevaluaciones

1. ¢Qué aspectoimplicalaintegracion enlagestion de procesos?
a) Coherenciadel equipo de trabajo.
b) Uso exclusivo de tecnologia.
c) Enfoqueindividual en la operacion.
d)Ignorar disciplinas relacionadas.

2. ¢Comosevisualizan los procesos en la gestidn por procesos?
a) Textos detallados.
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b) Mapas de procesosy flujogramas.
c) Gréficos complejos.
d) Listasde tareas.
3. ¢Qué enfatizala gestion de procesos como proyectos?
a) Rutinas diarias.
b) Estrategia y mejora continua.
c) Actividades aisladas.
d) Ignorar riesgos operacionales.
4. Segun el Instituto Andaluz de Tecnologia, i como se define un
proceso?
a) Secuencia aislada de actividades.
b) Conjunto de funciones organizadas.
c) Actividadessin relacion.
d) Resultadosinvalor paraclientes.
5.¢Cualesunodelosobjetivos principales de los sistemas de gestion
decalidad?
a) Incrementar lacomplejidad.
b) Aumentar la satisfaccion del cliente.
c) Reducir la participacién del personal.
d) Ignorar los costos asociados.
6. ¢ Cudl es el principio que destaca laimportancia de comprender
las necesidades y expectativas de los clientes?
a) Participacion del personal.
b) Enfoqueal cliente.
c)Liderazgo.
d) Mejoracontinua.
7. éCudl es el proposito principal de un sistema de gestidn segunla
normalSO9001?
a) Maximizar beneficios financieros.
b) Establecer jerarquias organizativas.
c) Alcanzar objetivos y metas de calidad.
d) Minimizar lainteraccién entre departamentos.
8. ¢Qué significa el enfoque basado en procesos en la gestion de
calidad seginlalSO9001?
a) Organizar departamentos de maneraaislada.
b) Mejorar la eficiencia a través de la jerarquia.
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c) Identificar, documentary mejorar actividades interrelacionadas.
d) Ignorar las expectativas delos clientes.

9. Enla metodologia PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) dela
1SO 9001, ¢ cudl es el objetivo de lafase “Hacer”?
a) Planificar las actividades del proceso.
b) Realizar las actividades planificadas.
c) Verificar el desempefio del proceso.
d) Actuar paramejorar el proceso.

10. ¢ Por qué es crucial ladocumentacion en un Sistema de Gestion
deCalidad?
a) Cumplir con objetivos burocraticos.
b) Satisfacer requisitos de certificacidn tnicamente.
c) Asegurar la calidad de las operacionesy proporcionar evidencia objetiva.
d) Simplificar la gestion de procesos.

11. ¢ Cual es el propésito principal de un mapa de procesos en una
organizacion?
a) ldentificar jerarquias organizativas.
b) Mejorar la eficiencia de un solo departamento.
c) Proporcionar una vision holistica de todos los procesos de la organizacion.
d) Documentar procedimientos detallados.

12. Enlafamilia de normasISO/IEC 27000, écual es el objetivo dela
normalSO/IEC27001?
a) Establecer controles de seguridad especificos.
b) Proporcionar un vocabulario parala seguridad de la informacion.
c) Detallar los requisitos para un sistema de gestion de seguridad de la
informacion.
d) Evaluar la efectividad de un SGSI.

14. Glosario

Actividad: La agregacion de tareas, comUnmente agrupadas a través de un
medio para facilitar su gestion.

Certificacion ISO: Proceso de verificacion externa que confirma el cumplimiento
denormasISO.

Cliente Interno: Miembro dela organizacién que recibe productos o servicios
internos.
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Ciclo PDCA: Técnica de mejora compuesto por Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar.

Diagrama de Flujos: Representacion grafica de un proceso que utiliza simbolos
para mostrar pasosy decisiones.

Documentacion del SGC: Conjunto de registros y manuales que detallan
capacidadesy procedimientos en el SGC

Flujograma: Representacion grafica de un proceso con simbolos que indica el
flujo de informacion.

Gestidn de Riesgos: Proceso de identificacion, tratamiento y mitigacion de
eventos que pueden afectar la calidad.

Indicador de Desempeiio: Medida cuantificable que evalda el rendimiento
deun proceso.

Mapa de Procesos: Representacion grafica que muestra la secuencia e
interrelacion de procesos en unaentidad.

Mejora Continua: Filosofia de gestién que busca la evolucion constante de
procesosy productos.

Normas ISO: Estandares internacionales que establecen requisitos para
sistemas de gestion.

Procedimiento: Una manera particular de llevar a cabo una actividad.
Proceso: Secuencia de pasos interrelacionados que transforman insumos en
productos o servicios.

Revision por la Direccion: Valoracion periddica del desempefio del SGC por
la alta direccion.

Riesgode Calidad: Posibilidad de que un evento afecte negativamente la calidad
de unproducto oservicio.

Sistema: Se trata de procedimientos, y recursos esenciales paraimplementar
unagestion especifica, comolagestion de calidad, medio ambiente o prevencién
deriesgoslaborales.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Estructura organizativa que planifica,
controlay mejora actividades para conseguir la excelencia.

Subprocesos: Constituyen segmentos claramente definidos dentro de un
proceso.

Validacion de Procesos: Confirmacién documentada de que un proceso
especifico cumple con requisitos planificados.

Workflow: Secuencia automatizada de pasos que dirige la actividad de un
proceso empresarial.
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