CALIDAD DE

SERVICIOS
IDAD DEL SURESTE

EUDS
ALIDAD DE L
SERVICIOS

NP

UNIDAD |
GESTION DE LCQROCESOS

PROFESOR: LLQA '

CERVANTES MONROY

ALUMNO: AGUILAR CR

i3



OO O Ix
GESTION DE LOS
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¢QUE ES?

a DiSCiPLINa De 9esTion aue ayuba a La
DirecCion De La empresa a iDenTiFicar,
representar, bisefiar, FormaLizar,
CONTroLar, meJorar Y Hacer mas
PrODUCTIVOS LOS Procesos De La
organizacion para Lograr La conFianza

- DeL CLienTe,
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ORGANIZACION CON LOS PROCESOS

BIEN GESTIONADOS
e (Consiperan en Primer LUgar aL CLienTe
e [i€Nen en cuenTa La FinaLibab
e SaTiSFAcen Las necesiDaDes De LOS CLienTes
e | 0S ParTiCiPanTes De LOS Procesos estan
SENSiBiLiZabos, ComPromeTibos, enTrenabos,
MOTivaDoS Y emPODerabos
e | @ responsaBiLibaD SoCia

X B8 — N

DESARROLLO DE HERRAMIENTAS PARA
SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

DeFinicién De LOS reqauisitos DeL Proceso.
e DocumenTacion, Paso a Paso, DEL Proceso.
ESTABLECIMIENTO DE meDiDas en eL Proceso.
FLiminacion be DeFecTos DeL Proceso.

e ASeguramienTo De La oPTimizacion DeL
Proceso

-
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J

S ¢QUE ES?
J /\’\,\ Proceso es un conJunTo De acTiviDaDes,

gh _ I iNTeracciones 4 recursosS con una

—] FinaLibab comdn. TransFormar Las
Q_J enTrabas en SaLibasS aue agreguen

VaLor a LOS cLienTes.
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DEFINICIONES DE PROCESOS

e PAaLL (1986) DeFine un Proceso como La
orrganizacion LOgica De Personas, maTeriaLes,
energia, eauiPamienTo e inFormacion en
acTivibaDes De TraraJo DiseNabas Para Probucir
Un resuLTapo FinaL reaueripo
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LA VISION DE PROCESOS

!

€S una Forma intTegrabora De acercamiento a La
0rganizacion due PermitTe comprenber La
COMPLEJa inTeraccion enTre acciones Y Personas
DISTANTES en eL TiemPO Y eL eSPaCio
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LA MIRADA SISTEMICA TAMBIEN
SENALA #

FL Proceso es un sisSTema De creacion De
riaueza d4ue inicia Y Termina Transacciones
CON LOS CLieNTes en un beTerminabo Periobo
De TiemPo. Caba acTivacion DEL Proceso
corresponde aL ProcesamienTo De Una
Transaccion, en Forma irreversisLe
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TIPOS DE PROCESO

Pobemos Tener un Proceso be
TransFerencia be bocumenTos, un
Proceso De CONSuLTa Y Préstamo De

£ expebienTes, Un Proceso be expurgo, un
D:@) 0 PPOOO®®® Proceso be compra be maTeriaL
-
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ELEMENTOS DEL PROCESO

e BJETIVO: L Proceso se imPLemenTa en La
orrganizacion

e Propietario:. aLguien en La organizacion es
reSPONSaBLe DEL Proceso 9LoBaLmenTe

e [€4UiSiTOS: Para due eL Proceso se Ponda en
MmarcHa se DeBen besencabenar unos reduisitg@
iniciaLes
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e SaLiDa: como resuLTapo De La eJecucion beL Proceso
S€ Probuce una respuesSTta 0 SaLiDa.

e (LienTe: siemPre exiSTe UN CLienTe recerPTor De La q
SaLiba DeL Proceso.

~ @ Proveepor: eL Proceso Puepe reauerir para su
eJecucion be La exisTencia De Proveepores

e |NiCi0: LA Primera Tarea DeL Proceso marca eL HiTo De
iNiCio TemPOraL DeL miSmo

e —fin. La ULTiMa Tarea DeL Proceso marca eL HiTo De
FinaLizacion De esTe

)
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ELEMENTOS QUE COMPONEN o Y
LOS PROCESOS.
o FnTrapa
o ProbucTo
- CLienTe O
o [[ecursos DeL Proceso
o SisTema De conTroL
o Proveebpor
- o | ImiTes
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METODOLOGIAS DE LA
GESTION POR PROCESOS.
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METODOLOGIAS DE APLICACION DE

LA GESTION DE PROCESOS .
1w,
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Procesos esTrartegicos:
SON TODas adueLLas acTivibaDes I'eaLizabas Porr LOS
gesTores Para manTener LOS Procesos De aP0yo Y
LOS OPEerarTivos. FnTre eLLasS Tenemos:

e FL €STABLECIMeNTo De MeTas.

e [L PresupuesTo Y La DiSTIiBUCION De LOS

recursos.
° |_as auDiTorias Y revisiones DeL SiSTema De L3
caLiDabD.
—_
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CLASIFICACION DE LOS PR

UNA ORGANIZACION

Procesos operartivos. Son aaueLLosS en que LOoS ProbucTos
resuLTanTes Son reciBib0s POr una Persona u organizacion

Afadi¥ un'subtitulo ...
(

necesibabes, DeSens Y exPecTaTivas).
e [iseno be ProbucTosS Y Servicios.
e (ComerciaLizacion Y venTa.
e Probpuccion Y eJecucion De L0OS Servicios.
Lo FacTuracion Y servicio a Los cLienTes
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Procesos De aP0y0: Son adUeLLOosS esenciaLes
Para una gesTion De LOS Procesos

oPeraTivos. Como eJempPLOS Tenemos:
o [[ecLuTamienTo DeL PersonaL.
o Formacion.
o [NlanTenimienTo.
o INFormacion.
o Compras.
_
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