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Objetivo

Gestión de los
procesos

2.2 El Enfoque de los
procesos

2.1 ¿Qué es?

Es una disciplina que ayuda a la dirección de
la empresa a identificar, representar,
diseñar, controlar, mejorar y hacer más
productivos los procesos de la organización
para lograr la confianza del cliente.

Consideración al cliente.
Satisfacen las necesidades
Hay compromiso y responsabilidad
Hay rendimiento 

Diagrama de flujo del proceso. 

Por otra parte, sus
procesos son:

Aumentar la productividad en las
organizaciones. Debido a que considera la
eficiencia y agrega valor para el cliente. 

En una organización con procesos
gestionados, se pueden observar:

Estables
Eficientes, eficaces
Competitivos
Diseñados, Rediseñados
Mejorados

Es un conjunto de actividades e interacciones para
transformar las entradas en salidas que agreguen
valor al cliente. Es realizado por personas
organizadas. Es una competencia que tiene la
organización.

Son actividades que crean un resultado
de valor para los clientes, representan el
hacer de la organización.

Es una representación gráfica para
estructurar todas las etapas del
procedimiento de servicio al cliente
o cualquier operación. 

2.3 Elementos de un proceso de calidad

Un proceso se compone de:

Objetivo: una finalidad concreta.
Propietario: alguien responsable del proceso. 
Requisitos: para que el proceso se ponga.
Salida: resultado de la ejecución
Cliente
Proveedor: ejecución de proveedores de
productos o servicios  para obtener una
salida. 
Inicio: la primera tarea del proceso 
Fin: la última tarea del proceso.

Elementos que componen los
procesos.

Entrada
Producto: Puede ser tangible o intangible.
Cliente
Recursos del proceso: Son los medios
humanos y materiales para desarrollarlo. 
Sistema de control:  mediciones
enfocados a aspectos de eficiencia y
eficacia.
Proveedor
Límites.
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