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Curso: Procesos y Procedimientos Administrativos

Docente: Juan David Ocampo Vásquez

Cadena de valor

Definición:

Es una red de instalaciones y procesos que describen el 

flujo de bienes, servicios, información y transacciones 

financieras de los proveedores a través de las instalaciones 

y procesos que crean los bienes y servicios que se entregan 

a los clientes.

Fuente: Collier, David A (2009). Administración de operaciones, bienes, servicios y cadenas de valor. Editorial Cengage

Learning. México.

Estructura operativa de una cadena de valor es la 

configuración de recursos como proveedores, fábricas, 

bodegas, distribuidores, centros de soporte técnico, oficinas 

de diseño de ingeniería y ventas, así como redes de 

comunicación.

Integración de la cadena de valor es el proceso de 

administrar la información, los bienes físicos y servicios 

para asegurar que se dispondrá de ellos en el lugar 

correcto, en el momento oportuno, al mejor costo, en 

la cantidad adecuada y con la atención más alta para la 

calidad.
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Cadena de valor

Fuente: Collier, David A (2009). Administración de operaciones, bienes, servicios y cadenas de valor. Editorial Cengage

Learning. México.

Cadena de valor



15/10/2015

3

Cadena de valor

Elaboración de la leche

Mapa de procesos

NTC-ISO 9000. Norma técnica colombiana, sistemas de gestión de la calidad. 

Fundamentos y vocabulario. Editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas 

y Certificación (ICONTEC). Bogotá D.C. 22-12-2005.

Entradas/ Inputs

5 M

1. Materiales
2. Método
3. Máquinas
4. Mano de Obra
5. Medio Ambiente

PROCESO PRODUCTO

1. Bienes
2. Servicios

Salidas / Ouputs

Cliente

1. Externo
2. Interno

Actividades

La voz del Cliente
(Reclamos, quejas o satisfacción sobre el producto)

Repaso de proceso
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Mapa de proceso
Proceso: Atención de Quejas

Cliente
Auxiliar de Clientela u 

Operador de Call Center

Técnico de Control 

Comercial

Asistente de 

Conciliaciones

Presenta su queja Registra queja en Sistema y 

genera atención.

Revisa sistema de medición 

en casa del cliente y 

prepara informe.

Prepara respuesta 

para cliente o 

citación.

Externo Atención al Cliente Control Técnico Comercial Reclamos

Mapa de proceso
Proceso: Recepción de 

Materia Prima

Resguardo
Supervisor de Control de 

Calidad
Asistente de Logística Estibadores

Informa y 

Registra llegada 

de materia prima

Revisa calidad de materia 

prima en base a muestreo.

Dispone el descargo de la 

materia prima en Almacén.

Ejecutan descarga

Vigilancia Bioseguridad Abastecimiento Producción



15/10/2015

5

Mapa de proceso

Mapa de Procesos: Es la representación gráfica de la estructura de procesos que 

conforman el Sistema de Gestión de una empresa y su complejidad depende de cada 

organización.

Fuente: Instituto Andaluz de tecnología (2002). Guía para una gestión Basada en procesos. Consultado en octubre 8 de 

2015 en la URL: http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestion-basada-procesos-completa.pdf

Procesos estratégico: Son aquellos vinculados a la 

responsabilidad de la dirección, como por ejemplo: 

planificación, factores claves y estrategia. 

Procesos operativos: Son aquellos procesos 

ligados a la realización del producto y/o la 

prestación del servicio.

Procesos de apoyo: Son aquellos que dan soporte a 

los procesos operativos; sueles ser de gestión de 

recurso, actividades de seguimiento y medición.

Mapa de proceso

Fuente: Instituto Andaluz de tecnología (2002). Guía para una gestión Basada en procesos. Consultado en octubre 8 de 

2015 en la URL: http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestion-basada-procesos-completa.pdf

Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los procesos es fundamental 

reflexionar acerca de qué salidas produce cada proceso y hacia quién van, qué 

entradas necesita el proceso y de dónde vienen y que recursos consume el proceso y 

de donde proceden.
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Mapa de proceso

Fuente: Fonvisog (2013). Mapa de proceso. Consultado en octubre 8 de 2015 en la URL: 

http://fonvisog.sogamoso.org/wp-content/uploads/2013/10/Mapa-de-procesos.jpg

Mapa de proceso

Fuente: Alcaldía de pasto (2014). Mapa de procesos. Consultado en octubre 8 de 2015 en la URL: 

http://www.intranetpasto.gov.co/images/estaticas/mapa_de_procesos_2014.jpg
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Procesos vs procedimiento

Fuente: Instituto Andaluz de tecnología (2002). Guía para una gestión Basada en procesos. Consultado en octubre 8 de 

2015 en la URL: http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestion-basada-procesos-completa.pdf


