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CALIDAD EN LOS SERVICIOS
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Qué es la gestion de
procesos?
Es un enfoque organizacional que busca mejorar la
eficiencia y efectividad de las actividades dentro de una
empresa o sistema.
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Enfoque de los procesos

Metodologia de gestién que se centra en la
identificacién, control y mejora de los procesos
dentro de una organizacion para lograr sus
objetivos estratégicos. esta identifica procesos,
interconexion, mide y controla.

Elementos de un proceso de
calida

Se divide, en:

1. Entradas: Recursos necesarios (materias primas, informacion, personal).

2. Procedimientos: Pasos definidos para transformar las entradas en un resultado.
3. Controles de calidad: Normas, KPIs y estandares (ej. ISO 9001).

4. Salidas: Producto o servicio final gue cumple con los estandares.

5. Evaluacion y mejora continua: Auditorias, retroalimentaciéon y ciclo PDCA.

Metodologias de la
gestion por procesos
Buscan mejorar la
eficiencia, calidad y
adaptabilidad de una
organizacion
e BPM: Modela, automatiza vy
optimiza procesos.
e Lean: Elimina desperdicios y mejora
eficiencia.
e Six Sigma: Reduce variaciones y
defectos.
e |SO 9001: Sistema de gestion de
calidad.
e Kaizen: Mejora continua con
pequenos cambios.
e PDCA: Ciclo de planificacion,
ejecucion, evaluacion y ajuste.

Clasificacion de los procesos de
una organizacion

Se clasifican en:

1. Procesos estratégicos: Definen la direcciéon y
objetivos de la organizacion (ej. planificaciéon
estratégica).

2. Procesos operativos: Actividades clave para
generar valor y entregar productos o servicios (ej.
produccion, ventas).

3. Procesos de soporte: Apoyan los procesos
operativos sin generar valor directo (ej. recursos
humanos, TI).
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