-Cl} Metodologia para Mejoramiento de Procesos con Enfoque 1SO 9001.
\ Revista Publicando, 3(7). 2016, 276-294. ISSN 1390-9304

Metodologia para Mejoramiento de Procesos con Enfoque 1SO 9001

Enrique Rafael Mufioz Moreta?, Luis Oswaldo Rodriguez Mafiay 2 Mary Yesennya

Saltos Chacén 3
1 Universidad Central del Ecuador, rmunoz@uce.edu.ec
2 Universidad Central del Ecuador, lorodriguez@uce.edu.ec
3 Universidad Central del Ecuador, msaltos@uce.edu.ec
RESUMEN

La Metodologia para Mejoramiento de Procesos con Enfoque 1ISO 9001, proporciona los
lineamientos necesarios que requiere una organizacion sin importar su tamafio, forma o
estructura, para alcanzar una ventaja competitiva, a través de mayor satisfaccion al
cliente. Desarrolla actividades de mejoramiento continuo y solucion de problemas,
impulsando la administracion de las organizaciones bajo la filosofia de procesos, a fin de

optimizar los recursos disponibles incrementando la productividad.

La metodologia definida se respalda en los lineamientos del enfoque cualitativo, que se
caracteriza por partir del problema que enfrentan las organizaciones y estar sustentado en
las variables como la metodologia, mejoramiento de procesos, enfoque 1SO 9001. Se
aplica un marco tedrico sobre la base de la bibliografia referente al tema, complementado
con el conocimiento directo y experticia profesional en el area, para que la metodologia

estructurada sea de amplia utilidad en las organizaciones.

Las organizaciones contardn con una metodologia practica, compuesta de varias fases,
asegurando la coordinacion de esfuerzos hacia la consecucion de objetivos, que vincula
los procesos organizacionales con los objetivos estratégicos institucionales, a través del
alineamiento estratégico. Se afiade la estructuracion del Balanced Scorecard como
sistema integral y balanceado para medir la capacidad de desempefio de los procesos,

facilitando el control operativo y estratégico de la gestion Institucional.

Palabras claves: Metodologia, Mejoramiento, Procesos, Enfoque 1SO 9001
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ABSTRACT
Methodology for process improvement approach with 1SO 9001

Methodology for Process Improvement Approach ISO 9001 provides the necessary
guidelines requiring an organization regardless of size, shape or structure, to achieve a
competitive advantage through increased customer satisfaction. Develop continuous
improvement activities and problem solving, promoting the management of the
organizations under the philosophy of processes in order to optimize available resources

and increases productivity.

It supports the methodology defined in the guidelines of the qualitative approach,
characterized by the splitting of the problem facing organizations and be supported by
variables such as methodology, process improvement, 1ISO 9001 approach applies a
theoretical framework based on the literature on the subject, complemented with direct
knowledge and professional expertise in the area, so that structured methodology is

broadly useful in organizations.

Organizations will have a practical methodology, consisting of several phases, ensuring
coordination of efforts towards achieving objectives, linking organizational processes
with corporate strategic objectives through the strategic alignment. Structuring the
Balanced Scorecard as an integrated and balanced system adds the ability to measure

process performance, providing operational and strategic control of the governance.
Key Words: Methodology, Improvement, Process, ISO Focus 9001

1. INTRODUCCION

Las actuales tendencias administrativas, asi como las influencias de las corrientes de
modernizacion que enfrenta el pais, exigen a las organizaciones el redefinir sus procesos.
El cambio implica el mejoramiento de los procesos, estructurdndose la organizacion
abierta e interconectada, que conlleva un efecto positivo en la capacidad de adaptabilidad
y respuesta, generando un portafolio de productos y/o servicios competitivos para la

satisfaccion de los clientes.

“La razon fundamental y Unica para la cual debe iniciarse un proceso de mejoramiento es
para generar mayores beneficios y hacer mas competitiva a la organizacién” (Harrington

2000). ¢ Vale la pena la inversidn que se hace en el proceso de mejoramiento? la respuesta
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es “SI”, si se hace correctamente, centrando las actividades de mejoramiento en

perfeccionar la forma en la cual se pone en contacto con el cliente.

El objetivo del estudio permite a las organizaciones contar con una metodologia practica
de comprensible aplicacion, asegurando la consecucién de los objetivos institucionales, a
través del alineamiento estratégico, evidenciando la optimizacion de los diferentes

recursos de la organizacién y satisfaccion del cliente.

El esquema de la metodologia estructurada se encuentra compuesto de 18 fases,
identificadas y explicadas secuencialmente en forma concreta, que actividades y como
deben ejecutarse las mismas, aplicando en cada una de las ellas los requisitos que
establece la norma 1SO 9001. Es el resultado de la necesidad de las organizaciones de
establecer una metodologia que describa organizadamente ya no el que hay que hacer,

sino como hay que hacerlo, para producir productos o servicios que tengan valor agregado

para los clientes.

Figura 1. Metodologia para Mejoramiento de Procesos con Enfoque 1SO 9001
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2. METODOS

“El conocimiento empirico se desprende de la experiencia y a través de los sentidos. Es
el conocimiento que le permite al hombre interactuar con su ambiente; es generacional,
sin un razonamiento elaborado, ni una critica al procedimiento de obtencion ni a las

fuentes de informacion” (Behar Rivero, 2008).

El estudio fundamentado en el método de investigacion empirica, especifica el proceso
de investigacién con un contenido principalmente obtenido de la experiencia de trabajo
en organizaciones publicas y privadas, el cual es propuesto a cierta elaboracion racional

y expresado en lenguaje definitivo.

La informacion observada para el estudio es amplia, su aplicacion empirica se
fundamenta en el conocimiento, experiencia profesional de carrera, realizada durante 30

afios en organizaciones como:

e Favorita S.A.

e Honorable Consejo Provincial de Pichincha
e Empresa Municipal de Agua Potable

e Textilera la Internacional

e Corditex S.A.

e Clinica Internacional

e Instituto Geografico Militar

e Hospital Militar de las Fuerzas Armadas

e Armada del Ecuador

e (Casa de la Cultura Ecuatoriana

e Servicio de Gestion Inmobiliaria del Sector Publico
e Ministerio de Finanzas

e Municipio de Quito
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¢ Instituciones Educativas Superiores

Precisamente en la Armada del Ecuador es la Institucion en la cual se desarroll6 y se
implement6 la metodologia, logrando hasta la actualidad ser referente de las

instituciones de fuerzas armadas, como de la comunidad a la cual se pertenece.

3. RESULTADOS
A. Diagnostico del problema

En las organizaciones la falta de sistemas de gestion basados en procesos y tecnologia de
la informacion, no les permite mejorar como unidades generadoras de valor, reflejandose
en el portafolio de productos el incumplimiento de las expectativas de sus clientes. La
identificacion y administracion de procesos constituye el hecho actual hacia la
implantacion de la nueva gestion por procesos, generando calidad en los productos
entregados por las organizaciones.

Los organismos requieren un enfoque de 1SO 9001, estandarizando la terminologia y
normalizando la metodologia para estructurar procesos e indicadores a nivel institucional.
Los indicadores generados en los diferentes procesos de las organizaciones, contribuyen
a establecer el Cuadro de Mando Integral, que permite relacionar de manera definitiva la
estrategia y su ejecucion, aplicando los objetivos e indicadores en torno a las cuatro

perspectivas.

B. Metodologia para Mejoramiento de Procesos con Enfoque 1SO 9001

El mejoramiento de la calidad es un proceso mediante el cual se perfeccionara
constantemente, de acuerdo con los principios de Edwards Deming, la calidad sélo se
podra incrementar como parte del mejoramiento de los procesos de trabajo de la
organizacion (Deming, 1989). No se trata de implantar un modelo administrativo para
cumplir con una norma internacional, sino aplicar una norma 1SO para mejoramiento de

la gestién organizacional.

La Metodologia para Mejoramiento de Procesos con Enfoque 1SO 9001, establece una
técnica unificada de aplicacion considerando la norma (INEC, 2006); de manera

importante las caracteristicas de la organizacién y productos que entrega a sus clientes.
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FASE 1. COMPROMETIMIENTO DE LAS MAXIMAS AUTORIDADES,
DIAGNOSTICO DE CONOCIMIENTO DE ELEMENTOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA Y PREPARACION PARA EL CAMBIO

El liderazgo de la direccion esta orientado a la “Responsabilidad de la direccién con la
calidad.- Con el objeto de conseguir la calidad, la empresa debe de comenzar con el
compromiso de la alta direccién y con la creacion de una estructura que sea capaz de

sostener el nuevo sistema” (Tari Guillo, 2000).

La méaxima autoridad de la organizacion, conjuntamente con todos los niveles directivos,
deben otorgar evidencia de su compromiso en el desarrollo de una gestion por procesos

y mejoramiento de la misma y esta sera su decision evidenciada a través de:
— Definicion de los principios de gestion de la calidad

La organizacion establece sus principios de calidad (requisito 02) de la norma, concibe
que el exito del sistema de calidad depende del compromiso de la méxima autoridad y

miembros de la organizacion, como medio para conseguir satisfaccion de los clientes.
— Politica de calidad

Politica de calidad que ““...examina como se determinan las politicas de direccion de
calidad y cémo son transmitidas a través de todos los sectores de la empresa. Es
importante que éstas sean adecuadas y presentadas con claridad” (Carro Paz &

Gonzélez Gémez).

Considerando (requisito 5.3) de la norma, define la politica de calidad en concordancia

con su misién y visién, conocida por el personal, a través del Plan Estratégico.
— Objetivos de la calidad

La organizacion fundamentada (requisito 5.4 subnumeral 5.4.1, 7.1 literal a) que a mas
de alcanzar la politica de calidad, cumple el subnumeral 7.1 literal a) establece los

objetivos de la calidad y requisitos de los productos entregados a sus clientes.

- Comprometimiento de la maxima autoridad

La méxima autoridad (requisito 5 subnumeral 5.1) comunica la importancia del

cumplimiento de los requerimientos de los clientes, los legales y regulaciones, establece
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la politica y los objetivos de calidad, conduce las revisiones gerenciales y asegura la

disponibilidad de recursos.
— Enfoque en el cliente

Los escenarios actuales orientan a que “Las compafiias mantienen o mejoran la calidad
para lograr la satisfaccion del cliente. En teoria, al mejorar la calidad, se incrementa la
demanda de los clientes, lo cual llevara a incrementar la produccion y las utilidades”
(Fukui, Honda, & Inove, 2003).

La maxima autoridad observando (requisito 5 subnumeral 5.2 y 7.2 subnumeral 7.2.1),
estos deben ser entregados con eficiencia, eficacia, efectividad, economia y ecologia; y
observando (requisito subnumeral 8.2.1), la organizacidn conoce si esta respondiendo a

las necesidades de los clientes.
— Representatividad de la maxima autoridad

Examinando (requisito 5.5 subnumeral 5.5.2) designa en un Director la administracion de
la metodologia, que con independencia de actividades del cargo, tiene la responsabilidad,
autoridad y comunicacion, asegurando que la gestion por procesos sea establecida y

mantenida, reportando el desempefio e incluyendo mejoras.
— Comunicacion interna

La maxima autoridad (requisito subnumeral 5.5.3) de la norma, debe asegurar que la
comunicacion en los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion y las funciones
concernientes a la metodologia para mejoramiento de procesos, se desarrollen con

eficiencia, eficacia y efectividad.
— Manual de calidad

Considerando (requisito 4.2.2), mantiene un manual ajustado a sus necesidades como
usuario, (requisito 1.2) el alcance constituye actividades de la gestion por procesos,
sujetas a normas y procedimientos, la aprobacion, actualizacion, difusion, aplicacion,

estd a cargo de la Direccion especificada.
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Control de documentos

La organizacion observando (requisito subnumeral 4.2.3, 4.2.4) identifica y
documenta los procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes,

considerando la norma y requerimientos.
Revision de la méxima autoridad

En esta denominacion (requisito 5.6 subnumeral 5.6.1) revisa la Gestion por
Procesos, en intervalos planificados en la programacion del proyecto, asegurando su
continua aplicabilidad, adecuacion y efectividad, evalla la necesidad de mejora

incluyendo la politica y el objetivo estratégico pertinente.

La informacion para revision (requisito subnumeral 5.6) de la norma, debe incluir el
desempefio actual de los procesos, sus entradas y oportunidades de mejoras
identificadas. Los resultados de la revision, son de acuerdo a lo planteado en el literal
b) cumpliendo la norma, en mejorar la gestion por procesos, el bien o servicio
asociado con requerimientos del cliente y aprovisionamiento de los recursos

necesarios.
Administracién de recursos

La organizacion toma en cuenta (requisito 6 subnumeral 6.1) y maxima autoridad
provee oportunamente los recursos necesarios, en base de la programacion y
presupuestacion de actividades del proyecto. Atendiendo (requisito 6.2 subnumeral
6.2.1) el personal designado la responsabilidad del desarrollo de la Gestion por
Procesos, serén calificados en educacion, entrenamiento, habilidades y experiencia.
Ademas (requisito subnumeral 6.2.2) la organizacion examina las necesidades de
calificacion del personal que desempefia las actividades que afecta a la Gestion por

Procesos.

Conservara registros (requisito subnumeral 4.2.4), en la libreta de vida referente a
educacion, experiencia, entrenamiento y calificaciones del personal responsables de
la Gestion por Procesos. La autoridad (requisito subnumeral 6.3) de la norma,
identificard, proveerd y mantendré la conformidad del producto y/o servicio resultado
de la Gestion por Procesos, considerando macro procesos y procesos, areas de trabajo

y facilidades asociadas, Software y Hardware, Servicios corporativos.
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Ambiente de trabajo

La organizacion apoyada (requisito 6.4), administra los factores humanos y fisicos
del ambiente de trabajo, para conseguir la conformidad del bien y/o servicio para los

clientes.
Realizacién del producto

La organizacion (requisito 7 y subnumeral 7.1, subnumeral 4.1, numeral 7.3), el
producto y/o servicio que genere sera aquella secuencia de procesos y subprocesos
requeridos para conseguir el bien y/o servicio del cliente, serd& documentada
adecuadamente los métodos de operaciéon. También las actividades de verificacion,
validacion, criterios de aceptacion, registros necesarios para proveer confianza de

conformidad de los procesos, productos y/o servicios (requisito subnumeral 4.2.4.).
Procesos relacionados con el cliente

La organizacion considera el (requisito numeral 7.2 subnumeral 7.2.1) de la norma,
donde la méxima autoridad determina el producto y/o servicio especificados por el
cliente. Implicando exigencias para la disponibilidad, entrega y soporte, los
requerimientos del producto y/o servicio no determinados por el cliente, pero
necesarios por el uso, obligaciones relacionadas al producto, incluira los
requerimientos legales y cualquier requisito adicional determinado por la

organizacion.

La Gestion por Procesos revisara los requerimientos del cliente, junto con los de la
organizacion, (requisito subnumeral 7.2.2'y 4.2.4.). Larevision del modelo de Gestion
por Procesos sera conducida antes de comprometerse a suministrar un producto y/o
servicio al cliente, asegurando que los requerimientos del producto y/o servicio estan
definidos.

Comunicacion con el cliente

La organizacion (requisito subnumeral 7.2.3) de la norma, en que la maxima autoridad
identificard y pondra en practica acuerdos para la comunicacion con los clientes.
Compromisos relacionados a informacién del producto y/o servicio, consultas,
contratos 0 manejo de pedidos, circunscribiendo modificaciones, retroalimentacion

de informacion del cliente, incluira quejas del mismo.
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Disefio y desarrollo

La organizacion analizando (requisito numeral 7.3 subnumeral 7.3.1) de la norma,
planificara y controlara el disefio y desarrollo del producto, determinando las etapas
de los proceso, actividades de revision, verificacion y validacion apropiadas a cada

etapa, las responsabilidades y autoridades.

Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion considerando (requisito subnumeral 7.3.2 y 4.2.4), los elementos de
entrada relacionados a los requerimientos del producto y/o servicio deberan ser
definidos y documentados. Incluira los requerimientos funcionales y de desempefio,
legales y de regulaciones, informacién derivada de disefios anteriores similares,
cualquier otro requerimiento esencial, los datos de entrada seran revisados asegurando
su adecuacion, requerimientos incompletos, ambiguos o en conflicto que deberan ser

resueltos.

Resultados del disefio y desarrollo

La organizacion observando (requisito subnumeral 7.3.3), mediante la cual los
resultados del proceso incumbird ser documentados, permitiendo la verificacion
contra los datos de entrada, la autoridad comprenderé que deberan ser aprobados antes
de su liberacion. Los resultados del disefio y desarrollo deberan satisfacer
requerimientos de entrada, proveer la informacion para produccion y servicio,
contener o hacer referencia a criterios de aceptacion del producto y definir

caracteristicas que son esenciales para la seguridad y uso adecuado.
Revision del disefio y desarrollo

La Organizacion (requisito subnumeral 7.3. y 7.3.1), en las etapas del modelo,
efectuaran lo planificado, evaluaran la capacidad de resultados para satisfacer
requerimientos, identificaran problemas y propondran las acciones correspondientes,

resultados que seran registrados, (requisito subnumeral 4.2.4) de la norma.

El cumplimiento (requisito subnumeral 7.3.5 y 7.3.1), asegura que los resultados
cumplirdn requerimientos de entrada del disefio y desarrollo, que seran registrados

(requisito subnumeral 4.2.4).
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— Validacion del disefio y desarrollo

El modelo observando el (requisito subnumeral 7.3.1) cumplirad los requerimientos
para el uso deseado, si aplicard, la validacion sera completada antes del despacho o
utilizacion del producto y/o servicio, sus resultados se registraran, de acuerdo con el
(requisito subnumeral 4.2.4).

— Validacion de procesos

La organizacion, considerando el (requisito subnumeral 7.5.2), omitira en razén de
que los procesos generadores de productos y/o servicios, son medidos en todas sus

etapas.
— Control de dispositivos de medicién y monitoreo

La Organizacion observando (requisito 7.6 subnumeral 7.2.1) de la norma, identifica
el seguimiento y mediciones a ser realizadas, como los dispositivos de medicion y

seguimiento requeridos.
— Medicidn, andlisis y mejoramiento
a. Planificacion

La organizacion observando (requisito 8 subnumeral 8.1) de la norma, define,
planificay pone en practica actividades de medicidn, analisis y mejora, asegurando la
conformidad del producto y/o servicio, asi como del modelo basado en procesos para

lograr el mejoramiento.
— Seguimiento y medicion
b. Satisfaccion del cliente

La organizacion atendiendo el (requisito 8.2 subnumeral 8.2.1), monitorea la
satisfaccion o insatisfaccion del cliente, como medicion de desempefio del modelo de

Gestion por Procesos.

c. Auditoria interna

La Organizacion observando el (requisito subnumeral 8.2.2), conducira auditorias
internas periodicas, a traves de las revistas de procesos, determinando si el modelo de
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Gestion por Procesos estd conforme al (requisito subnumeral 7.1), referente a la

Planificacion de realizacion del producto.
— Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion considerando el (requisito subnumeral 8.2.3) de la norma, aplica los
métodos adecuados para la medicion y monitoreo a traves de analisis del valor
agregado de aquellos procesos de realizacion necesarios para cumplir con los

requerimientos de los clientes.
— Seguimiento y medicion del producto

La organizacion con el (requisito subnumeral 8.2.4), medird caracteristicas del
producto y/o servicio, verificando que los requerimientos sean cumplidos como lo
establece el (requisito 7.1). La liberacion del producto y entrega del servicio no
procederd hasta que las actividades especificadas hayan sido satisfactoriamente
completadas, (requisito subnumeral 7.1) de la norma, a menos que de otra manera sea

aprobada por parte del cliente.
— Control de no conformidades

La organizacion considerando el (requisito numeral 8.3) de la norma, asegurara el
producto y/o servicio que no cumplieran los requerimientos, sea identificado y
controlado, previniendo su uso o entrega no intencionada. Estas actividades estaran

definidas en un procedimiento debidamente documentado.

Los productos y/o servicios no conforme que se mantendra documentado de acuerdo
con la norma (requisito subnumeral 4.2.4), seran corregidos y sujetos a verificacion

posterior a la correccion para demostrar su uso de conformidad por parte del cliente.
— Anélisis de datos

La organizacion fundamentada en el (requisito 8.4) de la norma, recolectara y
analizard la informacion apropiada determinando la aplicabilidad y efectividad del
modelo de Gestién por Procesos, e identificara mejoras, incluird informacion

generada por las actividades de medicion, monitoreo pertinentes.
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Mejora

La organizacion con el (requisito subnumeral 8.5.1) de la norma, planifica y
administra los procesos necesarios para el mejoramiento continuo del modelo de
Gestion por Procesos. Facilitara la mejora a través de la politica de calidad, objetivos,
resultados y auditoria, analisis de datos, acciones preventivas, correctivas y revision

de la gestion.
Preparacién para el cambio

La organizacion transitar de una orientacion organizacional funcional a una alineacion
por procesos es un cambio de cultura muy complicado, ya que requiere un
replanteamiento profundo en la gestion, demostrando suficientemente que es la forma

correcta de hacer las cosas.
FASE 2 DEFINICION DE LA DISCIPLINA DE VALOR

El enfoque basado en procesos (requisito 02) de la norma, definira la estrategia para
crear, sostener, y extender la ventaja competitiva, agrupando las “Disciplinas de
Valor”, basado en el tipo de valor que persiguiera, correspondera desarrollar el
modelo operativo conveniente. La suma de beneficios recibidos menos los costos que
se incurrira al adquirir el producto o servicio, significard que las fortalezas consigan
mas que las de la competencia, haciendo un portafolio de productos y/o servicios

distintos y dificiles de imitar.

FASE  3: ESTRUCTURACION DEL PLAN ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL Y DEFINICION DE SUS INDICADORES DE GESTION

“Hacemos planificacion porque queremos proyectar el futuro deseable para nuestra
organizacion, también aportamos un programa de accion, es decir, la forma de llevar
a cabo esos escenarios que visionamos™ (Bravo Carrasco, Gestion de Procesos,
2009).

Comprende la estructuracion de la Planificacion Estratégica Institucional (requisito
01) de la norma, establece los objetivos estratégicos, acciones estratégicas, planes,
programas y proyectos, entre otros de sus componentes y desarrolla los procesos, asi

como las operaciones necesarias para su ejecucion.
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Se disefiara los indicadores de gestién, a fin de tener informacion y tomar adecuadas
decisiones, debe sefialarse que es posible interrelacionar indicadores de gestion desde
la planificacion estratégica, plan operativo anual y procesos, éstos estableceran el

nivel de gestion institucional.

— FASE 4: AREAS ESTRATEGICAS DE RESULTADOS Y FACTORES
CRITICOS DE EXITO

Estructura las Areas Estratégicas de Resultados (requisito 4 subnumeral 4.1 literales
a, b), que constituyen areas de impacto en la percepcion del producto entregado o
servicio prestado, en las cuales la organizacién pondra especial atencién para lograr

un desempefio competitivo.

Los “Factores Criticos de Exito son precisamente eso factores, componentes o0
elementos constitutivos clave de una organizacion, transformados en variables donde
sus valores en cierto momento son considerados criticos en cuyo caso afectan lo que

se considera como exitoso o aceptable” (King & Burgess, 2005).

Bajo este contexto, se identifica los “Factores Critico de Exito”, que permiten que un
servicio-producto se venda, y son en funcion de infraestructura, recursos humanos,
materia prima, proveedores, publicidad, planificacién y programacion de las
operaciones, ubicacion geografica, constituyen el sustento para la identificacion de

los procesos.

— FASE 5: INVENTARIO - DICCIONARIO DE PROCESOS

Identificara macro procesos, procesos, subprocesos y productos (requisito 4
subnumeral 4.1 literales a, b) y analizando la funcion basica de las unidades, agrupara
los procesos en los niveles de Gobernantes (Gerenciales, Estratégicos), Agregadores

de Valor, (Primarios, Operativos) y Soporte (Habilitantes, Apoyo) (Publica, 2015).
FASE 6: DEFINICION DE LA CADENA DE VALOR

La mejor manera de describir el negocio de una empresa es a través de la ““...cadena
de valor en la cual los ingresos totales menos los costos totales de todas las
actividades emprendidas para desarrollar y comercializar un producto o servicio que
producen valor” (Fred R., 2013)
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Constituye el andlisis de la actividad institucional, &reas estratégicas de resultados,
mision y vision, descomponiendo la organizacion en sus partes constitutivas,
identificando las ventajas competitivas en actividades generadoras de valor, (requisito

4 subnumeral 4.1 literales a, b) de la norma.
— FASE: 7 ESTRUCTURA DE LOS MACRO PROCESO

Es definicidon del Mapa de Macro Procesos (requisito 4 subnumeral 4.1 literales a, b)
de la organizacién con cadena de valor, describiendo los agentes implicados en
proporcionar un servicio de valor al cliente final, alineado a la Planificacion

Estratégica Institucional.

— FASE 8: ESTRUCTURA DEL ORGANIGRAMA POR PROCESQOS

Los resultados es la delineacion de la organizacion por procesos, que describe los
diferentes procesos que constituiran la organizacion, a través de la cual asegura la
coordinacion de esfuerzos hacia la consecucion de los objetivos estratégicos, mision

y vision institucional.
— FASE 9: ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS ORGANIZACIONALES

Se ubica los procesos organizacionales, con la matriz de macro procesos, subprocesos
y productos, sustentando los macro procesos (requisito 4 subnumeral 4.1 literales a,
b).

FASE 10: REVISION Y VALIDACION DEL MAPA DE MACRO PROCESOS

El “Mapa de Procesos es una vision de conjunto, holistica o ““de helicoptero™ de los
procesos. Se incluyen las relaciones entre todos los procesos identificados en un
cierto &mbito. Une los procesos segmentados por cadena, jerarquia o versiones”
(Bravo Carrasco, 2009).

Se validara la informacidn de las diferentes fases, teniendo en cuenta que se deberan
tomar decisiones acerca de la adopcién de un esquema gerencial orientado hacia los
procesos organizacionales, que implicara un cambio cultural de gestion propio de

organizaciones exitosas.

— FASE 11: REVISION Y RATIFICACION DE LA MATRIZ DE MACRO
PROCESOS POR SECTORES Y REPARTOS SUBORDINADOS
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Los responsables de los procesos organizacionales de cada Sector y coordinadores de
los procesos funcionales de los Repartos, realizan la revision y validacion,
estructurando el manual de procesos institucional, indicadores de gestion y metas,

partiendo del objetivo de los procesos.

Se completa las matrices de contribucion critica para la alineacion horizontal, cuanto
para la alineacion vertical, estableciendo claramente los planes de accion que
propondra cada uno de los procesos, garantizando el apoyo a los objetivos Sectoriales

alineados a la estrategia.

FASE 12: DETERMINACION DE COMPONENTES DE LOS PROCESOS

La estructura de macro procesos establece sus componentes (requisito 4 subnumeral
4.1 literales a, b), define los Sectores y dentro de estos que Repartos intervienen.
Determina las unidades por donde fluye la informacion, verifica proveedores,
insumos, productos, clientes, directrices y medios, disefia diagramas de los procesos
organizacionales, y subprocesos, unidades que intervienen cuando ejecutaran, donde,

coémo, y el tiempo, el costo que incurrira cada subproceso.

Determina las complejidades para que las actividades que forman parte del proceso,
se ejecuten conforme lo cual fueron creadas y define los indicadores de gestion.
Establece relaciones de causa — efecto entre actividades e impacto de cumplimiento,
desarrollando un modelo de costos basados en actividades, permitiendo mayor
exactitud en la asignacion de los costos de la organizacion, a traves de cada uno de

los procesos organizacionales.

Establecen los indicadores (requisito 8.2.3), que es representacion cuantitativa y/o
cualitativa de una caracteristica del proceso modelado, analiza el “balance” de los
beneficios, los efectos y el cumpliendo de la Mision de la Organizacién, Funcion

Basica del Sector o Reparto.

FASE 13: CARACTERIZACION DE LA ESTRUCTURA DE LOS
PROCESOS MACROS

La Estructura de los Macro Procesos se documentara por escrito (requisito 4.2),
constituyendo los Manuales de Procesos, precisara analizar los objetivos establecidos

y medios para alcanzarlos. Documentar procesos es una herramienta Util, asistira al
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personal como guia para sus operaciones, evidenciando lo que se esta haciendo y

quien lo esta haciendo.
FASE 14: ANALISIS DE VALOR DE LOS PROCESOS

Califica si la tarea que se realiza en funcidn del analisis del valor, agrega valor o0 no
al proceso, sea este a la organizacion o al cliente, identifica si es transporte, archivo
0 inspeccion para su respectivo analisis y mejoramiento. Tiene relacion con el
desemperio de las personas y tiempo empleado en cada actividad, para de esta manera
obtener el organico basado en los procesos. Determina la participacion del personal
y tiempo de los procesos, permitiendo ajustar o redistribuir actividades en todos los

procesos institucionales, sectoriales y de los repartos.
— FASE 15: ORGANICOS POR PROCESOS

Establece y registra el resumen numeérico del personal que labora en la organizacion,
identifica los cargos que estan en cada proceso, complementa con el resumen
condensado de los diferentes puestos establecidos de cada Sector, Reparto

Subordinados y de la Organizacion.
— FASE 16: COMPETENCIAS POR PUESTOS

La metodologia establece las competencias requeridas en los cargos definidos para
los Repartos y Sectores de la organizacién, en cumplimiento de su funcion bésica de

manera efectiva, y registra en la forma denominada Matriz de Dimensionamiento.
— FASE 17: CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Kaplan y Norton desarrollaron el “Balanced Scorecard (tablero de comando o
cuadro de mando), como sistema gerencial que vincula el logro de las metas
estratégicas a largo plazo con las operaciones diarias de una organizacion. Este
nuevo sistema combina medidas tradicionales financieras (basadas en el desemperio
pasado), con factores no financieros, disefiados para generar negocios en el futuro™
(Kaplan & Norton, 1996)

Comprende la herramienta gerencial que permite medir el desempefio de la
metodologia y establecer el medio mas efectivo para enlazar la planificacion y la
estrategia, facilitando su ejecucion, seguimiento, control y la toma de decisiones

oportunas en beneficio de los clientes.
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- FASE 18: IMPLEMENTACION DE LA ADMINISTRACION POR
PROCESOS

Los grupos que participaron en la definicién del modelo, implementan en la
organizacion, validado por la méxima autoridad, como por los directores de los
Sectores y Repartos, asegurando la coordinacién de esfuerzos, organizacién y control

efectivo de las acciones desarrolladas.

4. CONCLUSIONES

- La metodologia permite a las organizaciones y sociedad en general enfrentar la
modernizacion, globalizacién y competitividad, cada vez mas exigentes en
demanda de productos y/o servicios que tiene derecho; facilitando ademas el

control operativo y estratégico de la gestion institucional.

- La metodologia faculta concienciar la implementacién de la estructura y
administracion por procesos e indicadores de desempefio, constituyendo una
herramienta gerencial que simplificara y mejorard la gestion, a través de

clarificar el modelo de organizacién competitiva.
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