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Definicion:

Es una red de instalaciones y procesos que describen el
flujo de bienes, servicios, informacidn 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.

Estructura operativa de una cadena de valor es la
configuracion de recursos como proveedores, fabricas,
bodegas, distribuidores, centros de soporte técnico, oficinas
de disefio de ingenieria y ventas, asi como redes de
comunicacion.

: Collier, David A (2009). Administracion de operaciones, bienes, servicios y cadenas de valor. Editorial Cengage
. México.
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S la tinta:
Liega el material @ i bbby @
pléstico al almacén,

mezclando agua
tratada, colorantes y

Im' otros ingredientes en

Les filtros son agua caliente.
insertados en g
el cuerpo del
plumén.
Los cuerpos @
pasan por el

timbrador,
méaquina que
pondrd el

nombre al
cuerpo.

A
>

Se inyecta tinta

(3) Ingresa la mezcla ey h: ;Iefn
flasokage almacenada
méquinas para g vk
producir las piezas o
del plumén.

Se producen botones,
tapas y cuerpos en
distintas méquinas.

Se llevan a la méaguina @
ensambladora, que uniré

las piezas del plumén.
\ @ Todas las piezas
- son almacenados.

(1) se colocan los plumenes
en los estuches.
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|USH Mapa de procesos
SALAZAR Y HERRERA Repaso de proceso
Entradas/ Inputs Actividades Salidas / Ouputs

5M |=—— | PROCESO | — |PRODUCTO| — | Cliente

1. Materiales 1. Bienes 1. Externo
2. Método 2. Servicios 2. Interno
3. Maquinas

4. Mano de Obra

5. Medio Ambiente

t

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

NTC-ISO 9000. Norma técnica colombiana, sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y'vocabulario. Editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas
y Certificacion (ICONTEC). Bogota D.C. 22-12-2005.

15/10/2015



i’lJ H Mapa de proceso

e h.e Proceso: Atencion de Quejas

SALAZAR Y HERRERA

Presenta su queja | Registra queja en Sistemay | Revisa sistema de medicion
genera atencion. en casa del cliente y
prepara informe.

Externo Atencion al Cliente Control Técnico Comercial

Prepara respuesta
para cliente o
citacion.

Reclamos
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Proceso: Recepcion de
Materia Prima
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Informay Revisa calidad de materia Dispone el descargo de la
Registra llegada | prima en base a muestreo. | materia prima en Almacén.
de materia prima

Vigilancia Bioseguridad Abastecimiento

Ejecutan descarga

Produccion
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Mapa de Procesos: Es la representacidn grafica de la estructura de procesos que
conforman el Sistema de Gestidén de una empresa y su complejidad depende de cada
organizacion.

Procesos estratégico: Son aquellos vinculados a la
responsabilidad de la direccidn, como por ejemplo:

PROCESOS ESTRATEGICOS o, -
planificacion, factores claves y estrategia.

Procesos operativos: Son aquellos procesos
ligados a la realizacién del producto y/o la
prestacion del servicio.

CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

: Instituto Andaluz de tecnologia (2002). Guia para una gestién Basada en procesos. Consultado en octubre 8 de
a URL: http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestion-basada-procesos-completa.pdf
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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 dénde vienen y que recursos consume el proceso y
de donde proceden.
Estratégicos

Planificacién 1D Revisid Ir igacié
Estratégica Anual de Mercado

Operativos
I Pedidos dzl;r:\ﬁcaaqn Mezclado Conformado Transporte —
De apoyo

Mantenimiento )
Informacion

Formacién

=]«

: Instituto Andaluz de tecnologia (2002). Guia para una gestion Basada en procesos. Consultado en octubre 8 de
a URL: http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestion-basada-procesos-completa.pdf
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MAPA'DE PROCESOS

DIRECCIONAMIENTO PLANEACION DE RECURSOS
ESTRATEGICO FiSICOS Y FINANCIEROS

*

EVALUACION SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

\

GESTION DE PROMOCION DE LA AUTOGESTION O PARTICIPACION
PROYECTOS VIS ‘COMUNITARIA

COMITE DE BIENESTAR
EINCENTIVOS

EVALUACION SISTEMA INTEGRADO DE GESTION .

1

GESTION GESTION DEL TALENTO GESTION DE
JURIDICA LA CALIDAD

NECESIDADES DE LA COMUNIDAD
SATISFACCION DE LA COMUNIDAD

COMITE DE ETICA
COMITE DE SALUD OCUPACIONAL

A INFORME DE GESTION TACION

a URL:

| CULTURAL Y ARTISTICA

SATISFACCION DE LOS CLIENTES
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PROGESOS BB APOYO

Fuente: Alcaldia 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

Los procesos transforman las entradas en salidas mediante la utilizacion de re-
cursos.

Los procesos se comportan, son dinamicos.

Los procesos estan impulsados por la consecucion de un resultado,

Los procesos se operan y gestionan.

Los procesos se centran en la satisfaccion de los clientes y otras partes intere-
sadas.

Los procesos contienen actividades que pueden realizar personas de diferentes

departamentos con unos objetivos comunes.

PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos definen la secuencia de pasos para ejecutar una tarea.

Los procedimientos existen, son estaticos.

Los procedimientos estan impulsados por la finalizacion de la tarea.

Los procedimientos se implementan.

Los procedimientos se centran en el cumplimiento de las normas.

Los procedimientos recogen actividades que pueden realizar personas de dife-
rentes departamentos con diferentes objetivos.

: Instituto Andaluz de tecnologia (2002). Guia para una gestion Basada en procesos. Consultado en octubre 8 de
://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestion-basada-procesos-completa.pdf
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