
  
ENFOQUE  
BASADO  EN  
PROCESOS	

LA REINGENIERÍA 



Administración  
tradicional	

Bajo el pensamiento tradicional de la administración 
muchas de las tareas que realizaban los empleados 

no tenía que ver con la satisfacción de las 
necesidades de los clientes. Sólo se ejecutaban para 

satisfacer exigencias internas de la propia  
organización. 



Problemas  presentes  en  las  
organizaciones	

TIPOS  DE  
PROBLEMAS	

Bajo  rendimiento  de  
los  procesos	

Falta  de  enfoque  de  
los  procesos  hacia  el  

cliente	

Excesivas  
inspecciones  y  

controles	

Subprocesos  inútiles  
debido  a  la  falta  de  
visión  global  del  

proceso	

Excesivo  
reprocesamiento  de  

productos	

ANTES: la fragmentación de un proceso en tareas 
simples era la clave del éxito. 



Base  de  la  
reingeniería	

“En  el  fondo  “no  son  los  productos    los  que  llevan  a  la    
empresa  al  éxito,  sino  los  procesos  que  los  crean”	



E.F.Q.M.	  

¿Qué  es  un  proceso?	

Actividad  1	 Actividad  2	 Actividad  3	 Actividad  4	 Actividad  5	

Sucesión de actividades que de manera coordinada 
se llevan a cabo  en el tiempo  y con un fin definido 
de utilidad. 
 
 
 
 
 
Organización lógica de personas, materiales, energía, 
equipos y procedimientos en actividades de trabajo 

diseñados para generar un resultado específico. 
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   “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en resultados”   ISO9000:2000 

Transformación 
Actividades 

Insumos 
Materias primas 

Productos 
Resultados •  Bienes 

•  Servicios 

Componentes  del  proceso  	

“Cualquier actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar entradas en 
salidas” 

COMPONENTES	

ENTRADAS TRANSFORMACIÓN SALIDAS 



Gestión  por  procesos	

“Es una herramienta de gestión integral  
de todas las actividades de una empresa 

que se centra en la organización del trabajo 
para aumentar la eficiencia  
y la satisfacción del cliente”. 

Temes, J. L., Mengíbar, M. Gestión Hospitalaria. 4ª ed. McGraw-Hill Interamerica 2007  



CONJUNTO DE ACTIVIDADES DESTINADAS A GENERAR VALOR 
AÑADIDO SOBRE LAS ENTRADAS PARA CONSEGUIR UN 
RESULTADO QUE SATISFAGA PLENAMENTE LOS 
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE Y FACILITE LAS TAREAS A LOS 
PROFESIONALES 

Gestión  de    procesos	

Entradas	 Proceso	 Salidas	



ACTORES  QUE  INTERVIENEN  
EN  EL  PROCESO	

Responsables del proceso 
o productores 
Aportan su trabajo personal en 
las di ferentes etapas del 
proceso para lograr un producto 
o servicio de calidad 

Clientes destinatarios finales 
del producto o servicio y los que 
de f in i t i vamente juzgan la 
calidad, en la medida que 
satisfacen sus necesidades y 
expectativas  

P r o v e e d o r e s q u i e n e s 
suministran los materiales y la 
información de acuerdo con los 
requisitos. Estos pueden ser 
internos o externos a la 
organización. 



MACROPROCESOS  
ESTRATÉGICOS	

Define  las  políticas,  
estrategias  y  acciones  de  la  
organización,  el  desempeño  

y  la  gestión.	

MACROPROCESOS  
MISIONALES	

Hace  realidad  la  Misión  
organizacional  mediante  la  
prestación  de  bienes/

servicios  que  satisfacen  las  
necesidades  del  cliente  

externo	

MACROPROCESOS  
DE  APOYO  	

Soporta  y  coadyuva  al  
desarrollo  de  los  demás  
procesos  e  incorpora  las  
herramientas  logísticas  
requeridas  por  la  
organización	
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CLASIFICACIÓN  DE  LOS  PROCESOS	



Mapa  de  procesos	


